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1BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Sumber daya manusia merupakan penggerak dan faktor utama dalam
sebuah organisasi baik organisasi publik maupun swasta yang dimana sumber
daya manusia mendapatkan peran yang semakin penting dalam mewujudkan
organisasi kompetitif dalam era globalisasi yang sedang dan akan terus
berlangsung. Tanpa adanya sumber daya manusia yang memiliki kompetensi
tinggi dalam bidang pekerjaannya dan tanggung jawabnya, organisasi akan gagal
untuk mewujudkan eksistensinya. Oleh karena itu, setiap organisasi dibutuhkan
melakukan pengolaan sumber daya manusia dengan baik agar sumber daya
manusia tersebut dapat melaksanakan kinerjanya dengan baik.
Di era persaingan yang semakin kompetitif ini, setiap perusahaan makin
menyadari pentingnya aspek kepuasan nasabah untuk menjamin kelangsungan
bisnis mereka. Seorang nasabah yang loyal menjadi aset yang sangat bernilai bagi
perusahaan. Dipertahankannya nasabah yang loyal dapat mengurangi usaha
mencari nasabah baru yang berarti memberikan umpan balik positif kepada
perusahaan. Perusahaan dapat lebih melakukan penghematan biaya dalam
mempertahankan nasabah yang lama daripada mencari nasabah baru.
Fenomena perkembangan bisnis yang ada di Indonesia akhir-akhir ini
terus mengalami persaingan, banyaknya para pelaku bisnis yang saling berubut
nasabahg menjadi tujuan utama. Dunia perusahaan sekarang dituntut menciptakan
kinerja karyawan yang tinggi untuk pengembangan perusahaan. Perusahaan harus
2mampu membangun dan meningkatkan kinerja di dalam lingkungannya. Barthos
menjelasakan bahwa “keberhasilan perusahaan tersebut dipengaruhi oleh beberapa
faktor, salah satu faktor penting adalah sumber daya manusia, karena sumber daya
manusia merupakan pelaku dari keseluruhan tingkat perencanaan sampai dengan
evaluasi yang mampu memanfaatkan sumber daya-sumber daya lainnya yang
dimiliki oleh perusahaan”.1 Keberadaan sumber daya manusia di dalam suatu
perusahaan memegang peranan sangat penting. Tenaga kerja memiliki potensi
yang besar untuk menjalankan aktivitas perusahaan. Potensi setiap sumber daya
manusia yang ada dalam perusahaan harus dapat dimanfaatkan dengan sebaik-
baiknya sehingga mampu memberikan keluaran yang optimal bagi tujuan
perusahaan serta dapat memberikan kepuasan bagi pelangggan.
Pada dasarnya nasabah mengharapkan segala apa yang diinginkan
terhadap pemberi layanan, maka dari itu bagi perusahaan maupun badan usaha
hendaknya memiliki kualitas pelayaan yang berbeda sehingga membedakan
usahanya dengan usaha orang lain. Kualitas pelayanan sangat penting, tidak hanya
sekedar pelayanan saja, tapi harus ada karakteristik yang membedakan.
Kepuasan nasabah merupakan manifestasi dan kelanjutan agar terciptanya
loyalitas nasabah dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan, serta untuk tetap setiap menjadi nasabah dari
perusahaan tersebut. Kepuasan nasabah dapat diraih dengan adanya pelayanan
yang memuaskan sesuai dengan harapan nasabah atau bahkan melebihi dari
harapan nasabah.
1 Barthos. Basir, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta, Bumi Aksara, 2012), H. 3
3Kepuasan nasabah merupakan indikator utama dari standar suatu fasilitas
dan sebagai suatu ukuran mutu pelayanan yang diberikan. Kepuasan nasabah
dapat dicapai melalui kinerja terbaik dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah. Pemberian pelayanan terbaik terjadi bila perusahaan mampu menjaga
atau meningkatkan kualitas jasa atau pelayanan yang diberikan kepada nasabah.
Oleh karena itu, setiap perusahaan atau usaha yang dijalankan harus dapat terus
membaca apa yang menjadi kebutuhan nasabah guna mencapai tingkat kepuasan
nasabah yang tinggi.
Kepuasan nasabah menjadi sangat penting bagi suatu perusahaan, yang
dalam penelitian ini adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, di
mana pelayanan yang baik memegang peran utama dalam memberikan kepuasan
kepada para nasabahnya. Dengan pelayanan ini maka akan memunculkan suatu
tingkat kepuasan pada nasabah baik itu kepuasan positif maupun kepuasan
negatif. Bagi perusahaan perbankan suatu kepuasan nasabah sangat diperlukan
khususnya dalam rangka eksistensi perusahaan tersebut, sehingga nasabah
tersebut akan tetap menggunakan jasa perusahaan tersebut.
Bank yang merupakan suatu lembaga kepercayaan dengan tugas pokok
menjadi perantara antara pihak yang mengalami surplus of funds untuk
diproduktifkan pada sektor-sektor yang mengalami lack of funds. Sifat dasar
sebagai lembaga kepercayaan itulah yang menyebabkan berbagai aturan dan
ketentuan yang mengatur kegiatan operasional bank diberlakukan jauh lebih ketat
dibandingkan bisnis lain. Semuanya ini ditujukan untuk membangun dan menjaga
kepercayaan publik. Bank sebagai lembaga keuangan adalah bisnis yang banyak
4diterpa berbagai masalah dan bahkan tidak habis-habisnya dibincangkan serta
dalam dikaji dalam berbagai kesempatan. Mundur-maju dan pasang surut bisnis
perbankan di Indonesia berpengaruh langsung pada semua sekor usaha dimanapun
dan kapanpun karena hampir tidak satupun kegiatan bisnis yang tidak terkait dan
melibatkan perbankan terutama bagi Negara yang menganut sistem perekonomian
terbuka. Pada perusahaan yang bergerak dibidang jasa yang berorientasi kepada
kepuasan nasabah perusahaan harus senantiasa memperhatikan komunikasi
dengan menjalin kegiatan pelayanan yang prima yang dapat merangsang
pembelian dan kepuasan nasabah.
Jasa pelayanan yang dilaksanakan perusahaan tersebut dalam upaya untuk
memberikan rasa kepuasan, menimbulkan kapercayaan terhadap pihak nasabah,
yang merupakan prioritas utama dari penerapan pelayanan yang prima, karena
kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseoang setelah melihat dan
merasakan kinerja hasil yang dia dapatkan. Perkembangan bisnis perbankan di
Indonesia akhir-akhir ini mengalami pasang-surut dan cenderung menurun,
terutama setelah di era krisis moneter sejak pertengahan tahun 1997 yang hingga
saat ini masih dirasakan dampaknya. Rivai menyatakan “hampir semua bank
menderita kesulitan dan mengalami masalah akibat krisis moneter ini. Banyak
bank yang terpaksa dilikuidasi setidaknya terpaksa mengikuti program penyehatan
atau penyelamatan melalui rekapitalisasi sehingga untuk sementara waktu
keberadaan bank tersebut terselamatkan”.2
2 Rivai, Veithzal, Manajemen Sumber Daya Manusia untuk Perusahaan: dari Teori Ke
Praktik, Edisi Pertama, ( Jakarta, PT. Raja Grafindo Persada, 2006), H. 11
5Nasabah yang kurang memuaskan juga turut menjadi faktor pemicu
ketidakpercayaan nasabah terhadap perbankan. Bolton dan Drew 1991; Oliva,
Oliver dan McMillan 1992 dalam Kelley dan Turley menyatakan kepuasan
nasabah adalah “membangun suatu yang tersembunyi dengan berbagai indikator
di tingkat atribut”.3
PT. Bank Mandiri Persero cabang Pinrang yang merupakan badan usaha
yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan
meyalurkannya pada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk
lainnya dalam rangka meningkatkan kehiduapan rakyat banyak. Melihat dari
berbagai produk jenis layanan yang ditawarkan pun beragam, selain itu, PT Bank
Mandiri Persero cabang Pinrang yang juga memiliki berbagai program yang dapat
ditawarkan kepada masyarakat yang tidak lain tujuannya ialah untuk mendapatkan
perhatian serta untuk menumbukan rasa keinginan dari masyarakat agar mereka
dapat melakukan transaksi perbankan hanya melalui Bank Mandiri. Oleh karena
itu, dengan visi dan misi yang dimiliki PT Bank Mandiri Persero cabang Pinrang
tentu saja hal ini menjadi tugas yang besar bagi para karyawan Bank Mandiri
untuk dapat memaksimalkan kinerjanya dalam memberikan pelayanan kepada
para nasabah.
. PT. Bank Mandiri cabang Pinrang harus dapat lebih peka untuk melihat
segala kebutuhan nasabah tersebut, agar dapat memenuhi kebutuhan nasabah
sesuai dengan harapan nasabah karena setiap dari nasabah tentunya harapan
mereka juga berbeda-beda mengenai sebuah kualitas jasa. Harapan dari setipa
3 Adger, W.N., Kelley, P.M. and Turley, N.H., editors, Living with environmental
change: social vulnerability, adaptation and resilience in. Vietnam, (London, Routledge, 2001), H.
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6nasabah terhadap layanan jasa yang dberikan oleh pihak Bank yang dimana
pemberian layanan itu juga akan berbeda-beda dan ada beberapa hal yang dapat
mempengaruhi harapan nasabah terhadap suatu jasa yaitu word of mouth,
kebutuhan pribadi, dan pengalaman masa lalu yang sering disebut customer gap
karena sering terjadi kesenjangan antara jasa yang dipersepsikan dengan jasa yang
diharapkan.
Melihat ketatnya persaingan yang dilakukan oleh berbagai perusahaan
perbangkan saat ini, terutama PT. Bank Mandiri yang dimana perusahaan ini
untuk dapat bersaing dan bertahan didalam pasar maka perusahaan harus peka
akan kualitas layanan yang diberikan kepada nasabahnya sehingga dapat
menciptakan kepuasan nasabah. Sebuah perusahaan dikatakan bijaksana kalau
mengukur kepuasan nasabahnya secara teratur, karena kunci untuk
mempertahankan nasabah adalah menciptakan suatu kepuasan. Nasabah yang
sangat puas umumnya lebih lama setia, membeli lebih banyak ketika perusahaan
memperkenalkan produk baru dan meningkatkan produksi yang ada,
membicarakan hal-hal yang menyenangkan tentang perusahaan dan produk-
produknya, tidak banyak memberi perhatian pada jenis produk pesaing dan tidak
terlalu peka terhadap suku bunga. Menawarkan ide produk atau layanan kepada
perusahaan, dan lebih sedikit pemberian produk baru untuk melayani nasabah
yang sudah lama dibandingkan nasabah baru karena transaksinya bersifat rutin.
Melihat kondisi pelayanan yang diberikan di PT. Bank Mandiri cabang
Pinrang saat ini dapat dikatakan masih kurang baik, sebab pelayanan yang
diberikan kepada para nasabah terkadang penampilan dan sikap dari karyawan
7Bank yang lambat dalam bekerja. Selain daripada itu, pelayanan di Bank Mandiri
cabang Pinrang masih kurang baik disebabkan kondisi tempat yang dimana sarana
masih kurang memadai dan juga sebahagian sarananya kurang bagus, seperti
kursi, tv, dan juga meja. Dengan adanya masalah tersebut dalam pelayanan yang
diberikan PT. Bank Mandiri cabang Pinrang tentu saja hal itu akan dapat
berpengaruh terhadap pada kepuasan nasabah.
Dengan kualitas pelayanan jasa yang baik akan menciptakan kepuasan
nasabah yang bisa berujung pada kesetiaan nasabah terhadap PT. Bank Mandiri
cabang Pinrang. Perintah memberikan pelayanan jasa yang baik telah ada di Al-
Quran dimana Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan pelayanan dari usaha
yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk
atau tidak berkualitas, sebagaiman firman Allah S.W.T dalam Surah Al-Araf ayt
157 yang berbunyi:
                
                        
                      
            
Terjemahan:
“(yaitu) orang-orang yang mengikut rasul, Nabi yang Ummi yang
(namanya) mereka dapati tertulis di dalam Taurat dan Injil yang ada disisi
mereka, yang menyuruh mereka mengerjakan yang ma'ruf danmelarang
mereka dari mengerjakan yang mungkar dan menghalalkan bagi mereka
segala yang baik dan mengharamkan bagi mereka segala yang buruk dan
membuang dari mereka beban-beban dan belenggubelenggu yang ada pada
mereka. Maka orang-orang yang beriman kepadanya. memuliakannya,
8menolongnya dan mengikuti cahaya yang terang yang diturunkan
kepadanya (Al Quran), mereka Itulah orangorang yang beruntung”.4
Diketahui pula bahwa kepuasan yang dapat mempengaruhi perilaku
nasabah untuk mempergunakan jasa PT. Bank Mandiri cabang Pinrang antara lain
dimensi tangible, meliputi penampilan fisik kantor, interior bangunan Bank dan
penampilan karyawan Bank, dimensi reliability, meliputi kemampuan manajemen
Bank untuk memberikan pelayanan yang terbaik serta kemampuan karyawan
dalam mengatasi setiap masalah yang dihadapi oleh nasabah, dimensi
responsiveness, meliputi kesediaan karyawan Bank untuk membantu nasabah dan
memberikan pelayanan yang cepat, dimensi assurance, meliputi sikap sopan
santun para karyawan dan kemampuan mereka untuk membangkitkan rasa
kepercayaan dan rasa percaya nasabah, serta dimensi emphaty, yang meliputi rasa
peduli dan perhatian secara pribadi yang diberikan pada nasabah.
Kelima dimensi di atas merupakan langkah yang seharusnya diperbaikan
oleh pihak manajemen PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang agar para
nasabahnya dapat merasakan kepuasan. Melihat pentingnya permasalahan kualitas
pelayanan di dunia perbangkan saat ini khususnya pada PT. Bank Mandiri cabang
Pinrang yang dapat berakibat terhadap kepuasan nasabah, maka penulis tertarik
untuk mengkaji secara lebih dalam lagi mengenai kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah sehingga peneliti mengangkat judul, yaitu “Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Mandiri Persero, Tbk Cabang
Pinrang di Kabupaten Pinrang”.
B. Rumusan Masalah
4 Al Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009).
9Berdasarkan uraian pada latar belakang penelitian dan luasnya pokok
bahasan di atas, maka rumusan masalah disusun sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh tangible terhadap kepuasan nasabah.
2. Bagaimana pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah.
3. Bagaimana pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah.
4. Bagaimana pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah.
5. Bagaimana pengaruh empathy terhadap kepuasan nasabah.
C. Hipotesis
Berdasarkaan perumusan masalah, untuk mencapai tujuan penelitian maka
diduga kualitas pelayanan tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah PT. Bank Mandiri Persero, Tbk Cabang Pinrang di Kabupaten Pinrang.
D. Definisi Operasional dan Ruang Lingkup Penelitian
Variabel merupakan indikator terpenting yang menentukan keberhasilan
suatu penelitian, sebab variabel dalam penelitian ini adalah sasaran objek
penelitian.
1. Variabel Bebas (independent variable)
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang
menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel dependen. Sebagai variabel
bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X) yang diukur dari dimensi
tangible (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) dan Empathy
(X5).
2. Variabel terikat (dependent variable)
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Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi
akibat, karena adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel
dependen adalah kepuasan nasabah (Y) yaitu kenyamanan nasabah (Y1),
keyakinan nasabah atas layanan (Y2), minat menggunakan jasa (Y3), penjelasan
atas nasabah (Y4), nasabah mendapatkan kepercayaan setelah transaksi (Y5).
E. Kajian Pustaka / Penelitian Terdahulu
Kajian pustaka /penelitian terdahulu dimaksudkan agar pokok masalah
yang diteliti memiliki relevansi (sesuai atau tidak sesuai) dengan sejumlah teori
yang telah ada. Adapun beberapa penelitian terdahulu yang dijadikan bahan
komplementer dalam penelitian ini didapatkan pada tabel berikut:
Tabel 1.1
Penelitian Terdahulu
No Nama Judul Penelitian Kesimpulan
1 Rizki Fajar
Kusumo Putro
(2009)
Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap
Loyalitas Nasabah dan
Kepuasan Nasabah
(studi pada nasabah
fixed-wire line phone
di Surakarta
Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan
berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah secara
signifikan pada tingkat
signifikansi (p<0.01). Hal ini
mengindikasikan bahwa
Nasabah yang merasa
puas dengan suatu produk atau
jasa tertentu, cenderung
memiliki potensi yang
besar untuk menjadi loyal
terhadap produk atau jasa
tersebut.
2 Wuryanti
Koentjoro
(2009)
Kualitas Pelayanan dan
Pengaruhnya terhadap
Kepuasan dan
Loyalitas Syar’i
Pemegang Auransi
Hasil penelitian ini
menunjjukkan bahwa kualitas
layanan (khidmah) berpengaruh
signifikan
secara langsung terhadap
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Syariah di Provinsi
Jawa Tengah
loyalitas nasabah,
Namun kualitas layanan
berpengaruh
positif dan signifikan lebih
besar terhadap
loyalitas dengan dimediasi oleh
kepuasan
(qona’ah) pemegang polis
Asuransi Jiwa
Syariah di Provinsi Jawa
Tengah.
3 Piper Ronika
(2015)
Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap
Kepuasan Nasabah
Non-Muslim pada PT.
Frudential Syariahh
Cabang Bekasi
Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh secara simultan pada
variabel tangible, reliability,
responsive, assurance, dan
empati terhadap kepuasan
nasabah non-muslim dan
variabel ini memiliki pengaruh
secara parsial terhadap loyalitas
nasabah non-muslim.
Sumber: ttps://www.google.com/penelitianpelayanan_kepuasannasabah
F. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tinjauan Penelitian
Maksud dari penelitian ini bertujuan adalah untuk memperoleh gambaran
yang mendalam dan memberikan bukti empiris mengenai pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan latar belakang dan rumusan
masalah yang ada, maka penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank
Mandiri Persero, Tbk Cabang Pinrang.
2. Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan berguna untuk banyak orang dan hal yang ingin
diciptakan sebagai berikut:
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a. Bagi Instansi/Perusahaan
Diharapkan dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan
bagi pihak manajemen perusahaan dalam membuat kebijakan dan
pengambilan keputusan dalam rangka pengelolaan dan peningkatan SDM
yang lebih baik.
b. Bagi Almamater
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan peningkatan keilmuan bagi
kalangan akademis dan referensi bacaan bagi semua pihak yang
membutuhkannya.
c. Bagi Masyarakat/Nasabah
Sebagai bahan informasi bagi yang membutuhkannya pada masa yang
akandatang untuk menciptakan kondisi dunia bisnis menjadi lebih baik.
BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
A. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia
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Sumber daya manusia pada dasarnya merupakan salah satu faktor yang
sangat penting di dalam suatu organisasi, baik organisasi publik maupun swasta,
karena manusia yang merencanakan sampai mengawasi pelaksanaan kegiatan
dalam organisasi. Dimana pegawai yang dimaksud haruslah cukup jumlahnya
sesuai kebutuhan serta memiliki keterampilan yang memadai sesuai tuntutan
tugas-tugas dalam organisasi. Werther dan Davis dalam Sutrisno bahwa sumber
daya manusia adalah “pegawai yang siap, mampu, dan siaga dalam mencapai
tujuan-tujuan organisasi”.5
Nawawi mengemukakan sumber daya manusia, yakni :
1. Sumber daya manusia adalah manusia yang bekerja di lingkungan suatu
organisasi (sering disebut juga personil, tenaga kerja, pegawai)
2. Sumber daya manusia adalah potensi manusiawi sebagai penggerak organisasi
dalam mewujudkan ekssitensinya.
3. Sumber daya manusia adalah potensi dan merupakan asset dan berfungsi
sebagai modal (non material/non finansial) di dalam organisasi, yang
diwujudkan menjadi potensi nyata secara fisik dan non fisik dalam
mewujudkan eksistensi organisasi.6
Ketiga pengertian tersebut tidaklah bertentangan, meskipun melihat dari
pengertian pertama dan kedua sifatnya sangat sederhana. Dengan demikian
sumber daya manusia merupakan faktor vital dari keberlangsungan sebuah
organisasi dan yang paling menentukan dalam mengukur keberhasilan pencapaian
5 Sutrisno, Edy, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta, Kencana, 2009), H.4
6 Hadari, Nawawi, Manajemen Sumber daya Manusia untuk Bisnis yang Kompetitif,
(Yogyakarta, Gadjah Mada Universty Press, 2011), H. 40
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tujuan organisasi. Sumber daya pegawai yang dimaksud adalah orang-orang yang
siap pakai dan memiliki kemampuan dalam pencapaian tujuan organisasi tersebut.
Manajemen sumber daya manusia (MSDM) merupakan bidang strategis
dari organisasi. Manajemen sumber daya manusia harus dipandang sebagai
perluasan dari pandangan tradisional untuk mengelola orang secara efektif dan
untuk itu membutuhkan pengetahuan tentang perilaku manusia dan kemampuan
mengelolanya. Simamora dalam Sutrisno bahwa "manajemen sumber daya
manusia (MSDM) adalah “pendayagunaan, pengembangan, penilaian, pemberian
balas jasa dan pengelolaan individu anggota organisasi atau kelompok pekerja”.7
MSDM adalah “kegiatan perencanaan, pengadaan, pengembangan, pemeliharaan,
serta penggunaan sumber daya manusia untuk mencapai tujuan baik secara
individu maupun organisasi”.8
Melihat dari kedua pendapat di atas, dapat dipahami bahwasanya
manajemen sumber daya manusia tidak lain ialah suatu bentuk pengelolaan yang
dilakukan terhadap sumber daya manusia, mulai dari merencanakan sumber daya
manusianya, melakukan pengembangan sumber daya manusianya, serta
bagaimana menggerakkan atau mengarahkan manusia ini untuk berbuat demi
kepentingan organsisi.
Manajemen sumber daya manusia dilihat dari aspek ilmunya yang dimana
dijelaskan bahwa “Manajemen sumber daya manusia adalah ilmu dan seni
mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja agar efektif dan efisien membantu
7 Sutrisno, Edy, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta, Kencana, 2009),  h. 5
8 Sutrisno, Edy, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta, Kencana, 2009),  h. 6
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terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan dan masyarakat”.9 Selanjutnya.
Raymond A. Noe, et.al dalam Suwanto dan Priansa bahwa human resources
management “mengacu pada kebijakan-kebijakan, praktik-praktik, serta sistem-
sistem yang mempengaruhi perilaku, sikap, dan kinerja karyawan”.10
Berdasarkan beberapa pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa
manajemen sumber daya manusia ialah merupakan bagian dari manajemen
keorganisasaian yang memfokuskan diri pada unsur sumber daya manusianya agar
sumber daya manusia yang ada dapat menjalankan tugasnya dengan sebaik-
baiknya. Selain itu, manajemen sumber daya manusia mempunyai tugas untuk
mengelola unsur manusia secara baik agar diperoleh tenaga kerja yang puas akan
pekerjaannya.
Dalam tugasnya manajemen sumber daya manusia dapat dikelompokkan
atas tiga fungsi, yaitu:
1. Fungsi manajerial; perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan
pengendalian.
2. Fungsi operasional; pengadaan, pengembangan, kompensasi, pengintegrasian,
pemeliharaan, dan pemutusan hubungan kerja.
3. Fungsi ketiga adalah kedudukan manajemen sumber daya manusia dalam
pencapaian tujuan organisasi perusahaan secara terpadu.11 Pendapat di atas
dapat disimpulkan bahwa tugas dari manajemen sumber daya manusia ini
memiliki fungsi manajerial dan operasional yang dimana fungsi manajerial ini
9 Hasibuan, Malayu S.P, Organisasi dan Motivasi; Dasar Peningkatan Produktivitas,
(Jakarta, Bumi Aksara, 2003), h. 10
10 Suwatno, Donni Juni Priansa, Manajemen Sumber Daya Manusia; dalam Organisasi
Publik dan Bisnis, (Bandung, ALfabeta, 2014), h. 29
11 Sutrisno, Edy, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta, Kencana, 2009),  h. 7
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lebih cenderung kepada proses perencanaannya serta pengarahan atau
penggerakan SDM tersebut. Sedangkan untuk fungsi operasionalnya dari tujuan
MSDM ialah adanya proses pembinaan, pengembangan yang dilakukan oleh
suatu organisasi terhadap sumber daya manusia yang dimilikinya.
Diketahui pula bahwa disetiap organisai baik perusahaan maupun instansi
telah menetapkan tujuan-tujuan tertentu yang ingin mereka capai dalam
memanajemeni setiap sumber dayanya termasuk sumber daya manusia. Adapun
tujuan MSDM menurut Schuler et.al dalam Sutrisno bahwa MSDM memiliki tiga
tujuan utama, yaitu: “1. Memperbaiki tingkat produktivitas, 2. Memperbaiki
kualitas kehidupan kerja, dan 3. Meyakinkan organisasi telah memenuhi aspek-
aspek legal”.12
Sedangkan dijelaskan pula bahwa tujuan MSDM meliputi:
1. Memberi pertimbangan manajemen dalam membuat kebijakan SDM
untuk memastikan bahwa organisasi memiliki pekerja yang
bermotivasi dan berkinerja yang tinggi, memiliki pekerja yang selalu
siap mengatasi perubahan dan memenuhi kewajiban pekerjaan secara
legal.
2. Mengimplementasikan dan menjaga semua kebijakan dan prosedur
SDM yang memungkinkan organisasi mampu mencapai tujuannya.
3. Membantu dalam mengembangkan arah keseluruhan organisasi dan
strategi, khususnya yang berkaitan dengan implikasi SDM.
12 Sutrisno, Edy, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta, Kencana, 2009),  h. 8
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4. Memberi dukungan dan kondisi yang akan membantu manajer lini
untuk mencapai tujuannya.
5. Menangani berbagai krisis dan situasi sulit dalam hubungan antar
pekerja untuk meyakinkan bahwa mereka tidak menghambat
organisasi dalam mencapai tujuannya.
6. Menyediakan media komunikasi antar pekerja dan manajemen
organisasi.
7. Bertindak sebagai pemelihara standar organisasional dan nilai dalam
manajemene SDM.13
Berdasarkan di atas, dapat disimpulkan bahwa sucara subtansial tujuan
dari melakukan manajemen sumber daya manusia ialah agar sumber daya manusia
yang ada di dalam suatu instansi atau perusahaan dapat terorganisir dengan baik
sehingga setiap pekerjaan yang dilaksanakan oleh setiap pegawai tidak terjadi
saling tumpang tindih satu sama lain. Perusahaan atau organisasi dalam bidang
sumber daya manusia tentunya menginginkan agar setiap saat memiliki sumber
daya manusia yang berkualitas dalam arti memenuhi persyaratan kompetensi
untuk didayagunakan dalam usaha merealisasi visi dan mencapai tujuan.
B. Pengertian Pelayanan
Kamus Besar Bahasa Indonesia berkaitan dengan pelayanan, ada dua
istilah yang perlu diketahui, yaitu melayani adalah “membantu menyiapkan
(mengurus) apa yang diperlukan seseorang”.14Moenir mengemukakan bahwa:
13 Sutrisno, Edy, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta, Kencana, 2009),  h. 7
14Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Edisi Keempat, Jakarta, Gramedia Pustaka Utama,
2008),  h. 301
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“pelayanan sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain
secara langsung”.15
Selain dari pada itu, Ratminto dkk mengemukakan bahwa: Pelayanan
adalah “suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata
(tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara nasabah
dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi
pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan pelanggan/
nasabah.16
Moenir mengatakan bahwa pelayanan adalah “proses pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung”.17 Berdasarkan pada
batasan pengertian tersebut, maka dapat dipahami bahwa pelayanan adalah suatu
organisasi atau lembaga yang diabdikan kepada masyarakat untuk mencapai
tujuan yang telah direncanakan.
Selain dari pada itu, Ratminto,dkk mengemukakan bahwa:
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya
interaksi antara nasabah dengan karyawan atau hal-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan nasabah/nasabah.18
Pelayanan adalah ”merupakan setiap kegiatan yang menguntungkan dalam
suatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak
15Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta, Bumi Aksara, 2003),  h.
88.
16Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta, Pustaka
Belajar, 2005), h. 2
17Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta, Bumi Aksara, 2003),
h.16
18Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta, Pustaka
Belajar, 2005), h. 2
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terikat pada suatu produk secara fisik”.19 Selain itu pelayanan adalah ”suatu
kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara
seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan
nasabah”.20
Suatu pelayanan akan dapat terlaksanan dengan baik dan memuaskan
apabila didukung oleh beberapa faktor sebagai berikut:
1. Kesadaran para pejabat, pimpinan dan pelaksana
2. Adanya aturan yang memadai
3. Organisasi dengan mekanisme sistem yang dinamis
4. Pendapatan pegawai yang cukup untuk memenuhi kebutuhan hidup
minimum
5. Kemauan dan keterampilan yang sesuai dengan tugas/pekerjaan yang
dipertanggungjawabkan
6. Tersedianya sarana, pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk
tugas/perkerjaan pelayanan.21
Selanjutnya, Moenir juga memberikan empat kategori pelayanan yang
secara umum didambakan yaitu: “a) Kemudahan dalam pengurusan b)
Mendapatkan pelayanan wajar, c) Mendapatkan perlakuan yang sama tanpa pilih
kasih,dan d) Mendapatkan perlakuan yang jujur dan terus terang”.22
Meliaht dari pengertian di atas, tersirat bahwa suatu pelayanan pada
dasarnya melibatkan dua pihak yang saling berhubungan yaitu organisasi pemberi
pelayanan pada suatu pihak dan masyarakat sebagai penerima pelayanan di pihak
lainnya. Jika organisasi mampu memberikan pelayanan yang optimal dan
19Sampara Lukman., Manajemen Kualitas Pelayanan, (Jakarta, STIA LAN Press, 2000),
h. 4
20Sampara Lukman., Manajemen Kualitas Pelayanan, (Jakarta, STIA LAN Press, 2000),
h. 5
21Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta, Bumi Aksara, 2003),
h.123-124
22Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta, Bumi Aksara, 2003),
h.142.
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memenuhi tuntutan dari masyarakat dapat dikaitkan organisasi tersebut telah
mampu memberikan pelayanan yang memuaskan pada masyarakat.
C. Jenis Pelayanan
Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
(KEPMEN PAN) Nomor 58 Tahun 2002 mengelompokkan tiga jenis pelayanan
yaitu: 1. Pelayanan administrasi, 2. Pelayanan barang, dan 3. Pelayanan jasa”.23
Keterangan dari KEPMEN PAN akan lebih dijelaskan sebagai berikut:
a. Pelayanan administrasi: adalah jenis pelayan yang diberikan oleh unit
pelayanan berupa pencatatan, penelitian, pengambilan keputusan,
dokumentasi dan kegiatan tata usaha lainnya.
b. Pelayanan barang: adalah pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan
berupa kegiatan penyediaan dan atau pengolahan bahan berwujud fisik
termasuk distribusi dan penyampaian kepada nasabah langsung.
c. Pelayanan jasa: adalah jenis pelayan yang diberikan oleh unit pelayanan
berupa sarana dan prasarana serta penunjangnya.
Moenir menyatakan bahwa bentuk pelayanan umum dibagi dalam tiga
jenis, yaitu: “1. layanan lisan,  2. layanan melalui tulisan dan, 3. layanan dengan
perbuatan”.24 Ketiga bentuk layanan ini tidak selamanya berdiri sendiri secara
murni, melainkan saling kombinasi. Berdasarkan pendapat di atas, akan diuraikan
sebagai berikut:
1) Layanan dengan lisan
23Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Tahun 2002 Tentang Jenis
Pelayanan
24Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta, Bumi Aksara, 2003),
h.190
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Layanan dengan lisan dilakukan oleh pegawai pada bidang hubungan
masyarakat, bidang layanan informasi dan bidang-bidang lain yang tugasnya
memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapa pun yang memerlukan.
Agar layanan lisan berhasil sesuai dengan yang diharapkan, ada syarat-syarat yang
harus dipenuhi oleh pelaku layanan, yaitu:
a) Memahami benar masalah-masalah yang termaksud dalam bidang tugasnya.
b) Mampu memberikan penjelasan apa yang perlu dengan lancar, singkat tetapi
cukup jelas sehingga memuaskan.
c) Bertingkah laku sopan dan ramah tamah.
d) Memiliki kedisiplinan pada saat bekerja.
2) Layanan melalui tulisan
Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling menonjol
dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi
perannya. Pada dasarnya layanan melalui tulisan cukup efisien terutama bagi
layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar layanan dalam bentuk tulisan dapat
memuaskan pihak yang dilayani, satu hal yang harus diperhatikan adalah faktor
kecepatan. Layanan tulisan terdiri dari atas dua bagian, yaitu:
a) Layanan berupa petunjuk, informasi dan yang sejenisnya ditujukan pada orang-
orang yang berkepentingan, agar memudahkan mereka dalam berurusan
dengan instansi.
b) Layanan berupa berkas tertulis atas permohonan, laporan, keluhan, pemberian
atau penyerahan, dan pemberitahuan.
3) Layanan berbentuk perbuatan
22
Layanan perbuatan sering terkombinasi dengan layanan lisan. Hal ini
disebabkan karena hubungan pelayanan secara umum. Jadi tujuan utama orang
yang berkepentingan adalah mendapatkan pelayanan dalam bentuk perbuatan atau
hasil perbuatan, bukan sekedar penjelasan.
D. Kualitas Pelayanan
Kualitas “harus dimulai dari kebutuhan nasabah dan berakhir pada
persepsi nasabah”.25 Berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari
persepsi pihak perusahaan atau penyedia jasa, melainkan berdasar persepsi para
nasabah.
Pengertian kualitas menurut pandangan produsen dan nasabah, yaitu:
Menurut pandangan produsen, kualitas adalah kesesuaian terhadap
spesifikasi, dalam hal ini produsen memberikan toleransi tertentu yang
dispesifikasikan untuk atribut-atribut kritis dari setiap bagian yang
dihasilkan. Dari sudut pandang nasabah, kualitas adalah nilai (value), yaitu
seberapa baik suatu produk atau jasa menyediakan tujuan yang
dimaksudkan dengan tingkat harga yang bersedia dibayar nasabah dalam
menilai kualitas, yang meliputi perangkat keras yang berupa wujud fisik
atau peralatan, pendukung produk atau jasa, dan kesan secara psikologis.26
Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting untuk terus
ditingkatkan dan dipertahankan.Karena kualitas pelayanan menjadi dasar dalam
mempertahankan loyalitas nasabah. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai
“sikap yang dibentuk dalam jangka panjang, evaluasi keseluruhan terhadap
25 Kotler, Philip and Gary Armstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Edisi 12, Jilid 1,
Jakarta, Erlangga, 2008), h.247
26 Rangkuti, Freddy, Measuring Customer Satisfaction, (Teknik Mengukur dan Strategy
Meningkatkan Kepuasan Nasabah), serta Analisis PLN JP, (Jakarta, Gramedia Pustaka Utama,
2006), h. 16
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kinerja perusahaan”.27 Kualitas dalam jasa terdiri “dari hasil kerja penyampaian
jasa itu sendiri dan kualitas cara penyampaian jasa tersebut”.28 Pelayanan yang
baik merupakan pelayanan yang memiliki mutu atau kualitas yang harus
diperhatikan. Oleh karena itu, memberikan pelayanan kepada orang tidak
dianjurkan sama sekali untuk mempersulit dalam pemberian pelayanan.
Mempersulit urusan sangat dikecam dalam ajaran Islam, termasuk untuk
hal yang bernilai ibadah atau kebaikan. Rasulullah SAW bahkan menegur Mu’adz
karena membaca surat al-Quran terlalu panjang ketika menjadi imam sehingga
memberatkan makmumnya (HR. Bukhari). Beliau juga tidak mau mewajibkan
bersiwak (menggosok gigi) sebelum shalat karena khawatir hal tersebut kelak
akan menyulitkan umatnya (HR. Muttafaq Alaih). Islam sangat menganjurkan kita
agar memudahkan semua urusan dan bukan mempersulitnya. Rasulullah SAW
bersabda, "yassiru wala tu’assiru wabasysyiru wala tunafiru", mudahkanlah dan
janganlah engkau persulit orang lain dan berilah kabar gembira pada mereka,
jangan membuat mereka menjadi lari (HR. Bukhari).29
Mengenai penjelasan di atas, tentang kualitas pelayanan hal ini juga telah
dijelaskan dalam syariat Islam yang mengajarkan bahwa dalam memberikan
layanan dari usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas
27 Bateson, John dan Hoffman, Douglas, Services Marketing: Concepts, Strategies, and
Cases, (Mason, OH, South Western, 2001). h. 324
28 Rangkuti, Freddy, Measuring Customer Satisfaction, (Teknik Mengukur dan Strategy
Meningkatkan Kepuasan Nasabah), serta Analisis PLN JP, (Jakarta, Gramedia Pustaka Utama,
2006), h. 28
29 Moch. Arif Budiman. 2010. http://www.kabarindonesia.com,di akses tanggal 15
November 2017
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kepada orang lain. Hal ini tampak dalam Al-Quran surat Al-Maidah ayat 2, yang
menyatakan bahwa:
                        
                      
                     
 
Terjemahan:
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar syi'ar-syi'ar
Allah, dan jangan melanggar kehormatan bulan-bulan haram, jangan
(mengganggu) binatang-binatang had-ya, dan binatang-binatang qalaa-id,
dan jangan (pula) mengganggu orang-orang yang mengunjungi Baitullah
sedang mereka mencari kurnia dan keredhaan dari Tuhannya dan apabila
kamu telah menyelesaikan ibadah haji, Maka bolehlah berburu. dan
janganlah sekali-kali kebencian(mu) kepada sesuatu kaum karena mereka
menghalang-halangi kamu dari Masjidilharam, mendorongmu berbuat
aniaya (kepada mereka). dan tolong-menolonglah kamu dalam
(mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam
berbuat dosa dan pelanggaran. dan bertakwalah kamu kepada Allah,
Sesungguhnya Allah Amat berat siksa-Nya.”.30
Supranto mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah “sebuah kata
yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik”.31
Sedangkan kualitas pelayanan menurut Gronroos dalam Ratminto adalah: Suatu
aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi
sebagai akibat adanya interaksi antara nasabah dengan karyawan atau hal-hal lain
yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk
memecahkan permasalahan nasabah.32
30 Al-Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009)
31 Supranto, J, Pengukuran Tingkat Kepuasan Nasabah Untuk Menaikan Pangsa Pasar,
(Jakarta, PT.Rineka Cipta, 2006), h.18
32 Ratminto, Manajemen P elayanan, (Yogyakarta, Pustaka Pelajar, 2006), h. 14
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Ketika produk berwujud tidak dapat dengan mudah dibedakan, kunci
utama keberhasilan kompetitifnya terletak pada penambahan nilai jasa pelayanan
yang baik dan peningkatan kualitas produk. Pembeda jasa pelayanan yang dapat
dinikmati oleh nasabah ialah “kemudahan pemesanan, pengiriman, instalasi atau
pemasangan, pelatihan nasabah, konsultasi nasabah, dan perawatan dan
perbaikan”.33
Menurut Sinambela bahwa kualitas pelayanan prima tercermin terdiri dari:
“1. Transparansi, 2. Akuntabilitas, 3. Kondisional, 4. Partisipatif, 5. Persamaan
Hak, dan 6. Keseimbangan Hak”.34 Hal ini akan dijelaskan sebagai berikut:
a) Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses
oleh semua pihak yang membutuhkan serta mudah dimengerti oleh seluruh
nasabah.
b) Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan serta pelayaan yang berdasar
pada SOP yang telah dibuat oleh perusahaan.
c) Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan
pemberi dan penerima palayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi
dan keefektifan;
d) Partisipatif, yakni pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat
dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi,
kebutuhan dan harapan masyarakat;
33 Supranto, op.cit h.19
34Lijan Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik: Teori, Kebijakan, dan
Implementasi, (Jakarta, PT. Bumi Aksara, 2006), hal. 6
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e) Persamaan hak, yaitu pelayanan yang diskriminasi dilihat dari aspek apapun
khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial dan lain-lain;
f) Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang mempertimbangkan
aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan publik.
Gaspersz dalam Lukman menjelaskan juga bahwa pada dasarnya kualitas
mengacu kepada pengertian pokok yakni :
1. Kualitas terdiri atas sejumlah keistimewaan produk, baik ketistimewaan
langsung maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan nasabah
dan memberikan kepuasan atas penggunaan produk;
2. Kualitas terdiri atas segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau
kerusakan.35
Agar pelayanan yang diberikan berkualitas tentu saja kedua kualitas yang
dimaksud harus terpenuhi. Negara berkembang umumnya tidak dapat memenuhi
kedua kualitas tersebut sehingga pelayanan publiknya menjadi kurang
memuaskan. Kualitas pelayanan publik dibagi dalam lima dimensi. Dimensi-
dimensi tersebut yang dimaksud bekerja saling mempengaruhi dan berinteraksi
sehingga merupakan satu kesatuan yang saling mendukung dalam kualitas
pelayanan. kelima dimensi pelayanan kualitas tersebut adalah :“1. Tangibles, 2.
Responsivitas, 3. Reabilitas, 4. Jaminan, dan 5. Empati”.36 Untuk lebih jelasnya
hal ini akan lebih dijelaskan sebagai berikut:
35Lukman, Sampara, Manajemen Kualitas Pelayanan, (Jakarta, STIA LAN Press, 2000),
h.7
36Lukman, Sampara, Manajemen Kualitas Pelayanan, (Jakarta, STIA LAN Press, 2000),
h.205
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a) Tangibles yaitu suatu bentuk tampilan atau bentuk fasilitas fisik misalnya
tampilan petugas, kondisi kebersihan dan kenyamanan ruangan yang
dimilikinya misalnya gedung, ruang tamu, tempat parkir, peralatan kantor).
b) Responsivitas yaitu merupakan kemampuan pegawai dalam memberikan
tugas pelayanan dalam artian dapat memberikan penyelesaian yang tepat dan
cepat kepada para pasien.
c) Reabilitas (kehandalan) yaitu merupakan konsistensi dari penampilan
pelayanan serta kehandalan pelayanan yang diberikan oleh petugas
puskesmas atau dapat juga dikatakan kemampuan memenuhi pelayanan yang
diberikan.
d) Jaminan, yaitu kemampuan dari para petugas puskesmas dalam meyakinkan
masyarakat ketika mengerjakan pekerjaan dan dapat dipercaya dari hasil
pekerjaan yang dilakukan oleh petugas puskesmas.
e) Empati merupakan salah satu bukti pelayanan yang handal, namun sering
diabaikan karena pada kondisi tertentu banyak orang yang tidak mudah
menampilkan sikap empati atau perhatiannya kepada nasabah dalam hal ini
nasabah yang mengurus kartu pencari kerja (perhatian terhadap pengguna
secara individual tanpa melakukan diskriminasi).
Suatu proses pelayanan yang dilakukan oleh para karyawan setidaknya
terdapat hal yang perlu diperhatikan seperti pada prinsip pelayanan di dalam
Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004 disebutkan bahwa penyelenggaraan
pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut :
1. Kesederhanaan, dimana prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit,
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan.
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2. Kejelasan, dimana kejelasan ini mencakup kejelasan dalam hal :
a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik
b. Unit kerja/pejabat yang berwewenang dan bertanggungjawab dalam
memberikan pelayanan dan penyelesaian persoalan sengketa dalam
pelaksanaan pelayanan publik.
c. Rincian biaya pelayanan publik dan tata  cara pembayaran.
3. Kepastian waktu, yaitu pelaksanaan pelayanan publik dapat
diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.
4. Akurasi, suatu produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat
dan sah.
5. Keamanan, yaitu proses dan produk pelayanan publik memberikan
rasa aman dan kepastian hukum.
6. Tanggungjawab, yaitu pimpinan penyelenggaraan pelayanan publik
atau pejabat yang ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan
pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan
pelayanan publik.
7. Kelengkapan sarana dan prasarana, yaitu tersedianya sarana dan
prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai
termasuk penyediaan sara teknologi, telekomunikasi dan informatika
(telematika).
8. Kemudahan akses, yaitu tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang
memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat.
9. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, dimana pemberi pelayanan
harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta memberikan
pelayanan dengan ikhlas.
10. Kenyamanan, dimana lingkungan pelayanan harus tertib, teratur,
disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi serta dilengkapi
dengan fasilitas pendukung pelayanan seperti parker, toilet, tempat
ibadah dan lain-lain.37
Adapun standar pelayanan publik meliputi:
1. Prosedur pelayanan, yaitu prosedur pelayanan yang dilakukan bagi
pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan.
2. Waktu penyelesaian, yaitu waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak
saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan.
3. Biaya pelayanan, yaitu biaya/tarif termasuk perinciannya yang
ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan.
4. Produk pelayanan, yaitu hasil pelayanan yang akan diterima sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
5. Sarana dan prasarana, yaitu penyediaan sarana dan prasarana
pelayanan yang memadai.
37Keputusan MENPAN Nomor 63Tahun 2004 Tentang Prinsip dan Standar Pelayanan
Publik
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6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan, yaitu kompetensi petugas
harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian,
keterampilan, sikap dan perilaku yng dibutuhan.38
E. Pengertian Nasabah
Pentingnya peranan nasabah bagi kelangsungan hidup perusahaan
seringkali diungkapkan oleh para pelaku bisnis dengan cara mengungkapkannya
dalam bentuk pujian dan kebanggaan kepada nasabah. Kata nasabah adalah istilah
yang sangat akrab dengan dunia bisnis di Indonesia dimulai dari pedagang kecil
hingga pedagang besar, dari industri rumah tangga hingga industri berskala
internasional, dari perusahaan yang bergerak di bidang produksi barang hingga
perusahaan yang bergerak di bidang jasa sangat mengerti apa arti kata nasabah itu.
Dimana nasabah adalah ”pihak yang memakai nilai, mereka membentuk harapan
akan nilai”.39
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa, nasabah adalah orang yang
menggunakan jasa pelayanan. Dunia perbankan nasabah diartikan sebagai
nasabah, pandangan tradisional ini menyimpulkan, bahwa nasabah adalah orang
yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses produksi selesai, karena
mereka adalah pengguna produk. Nasabah adalah: Seseorang yang beberapa kali
datang ke tempat yang sama untuk membeli suatu barang atau peralatan”.40
Nasabah adalah ”orang yang paling penting dalam perusahaan.”41 Nasabah adalah
”orang yang mengkonsumsi atau  menggunakan produk atau jasa. Seseorang bisa
38Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004 Tentang Prinsip dan Standar Pelayanan
Publik
39 Hurriyati, Ratih, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Nasabah, (Bandung, Alfabeta,
2005), h. 206
40 Rambat, Lupiyoadi, dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Edisi Kedua,
Jakarta, Salemba Empat, 2006), h. 143
41 Irawan, Hendy, Kepuasan Pelayanan Jasa, (Jakarta, Erlangga, 2004), h. 1
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disebut nasabah tanpa perlu membeli produk atau jasa, melainkan cukup hanya
mengkonsumsi atau menggunakan produk atau jasa tersebut”.42
Nasabah tidak bergantung kepada kita, tetapi kita yang bergantung
kepadanya. Nasabah tidak pernah menganggu pekerjaan kita, sebab dia adalah
tujuan dari pekerjaan kita. Kita tidak melakukan yang baik dengan melayani dia,
tetapi justru nasabahlah yang memberikan kesempatan kepada kita untuk dapat
melayani dia. Tidak seorang yang dapat memenangkan apabila berargumentasi
dengan nasabah, sebab nasabah adalah orang yang membawa kita kepada
pemenuhan kebutuhannya. Oleh karena itu, adalah pekerjaan kita untuk dapat
memperlakukan nasabah yang menguntungkan bagi nasabah dan juga buat
perusahaan kita. Nasabah dapat dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu :
1. Nasabah internal
Nasabah internal atau nasabah internal adalah orang-orang yang terlibat dalam
proses penyediaan jasa atau proses produksi barang, sejak dari perencanaan,
penciptaan jasa atau pembuatan barang, sampai dengan pemasaran dan
penjualan dan pengadministrasian. Mereka itu antara lain adalah jajaran
direksi, manajer, pimpinan bagian, pimpinan seksi, penyelia, dan pegawai
pada instansi pemerintah.
2. Nasabah eksternal
Nasabah eksternal atau nasabah eksternal adalah semua orang yang berada di
luar organisasi komersil atau organisasi non komersil, yang menerima layanan
penyerahan barang atau jasa dari organisasi (perusahaan). Apabila ditinjau
42 Rangkuti, Freddy, Measuring Customer Satisfaction, (Teknik Mengukur dan Strategy
Meningkatkan Kepuasan Nasabah), serta Analisis PLN JP, (Jakarta, Gramedia Pustaka Utama,
2006), h. 26
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dari sisi kegiatan komersil dan non komersil, nasabah eksternal tersebut dapat
dibedakan menjadi dua kelompok, yaitu :
a) Kelompok nasabah dalam kegiatan komersil
Penerima layanan yang termasuk kelompok nasabah dalam kegiatan
komersil adalah sebagai berikut :
- Mereka yang berada di pasar nasabah, yaitu para nasabah selaku
pemakai akhir.
- Di pasar produsen/industri, yaitu para produsen yang membeli barang
modal untuk digunakan sebagai alat pengolah dan yang membeli bahan
baku untuk diolah kembali.
- Di pasar pedagang perantara, yaitu para pedagang perantara yang
membeli produk untuk dijual kembali.
- Di pasar pemerintah yaitu, instansi-instansi pemerintah pusat dan daerah
yang membeli produk untuk memenuhi keperluannya.
b) Kelompok nasabah dalam kegiatan non-komersil
Penerima layanan yang termasuk kelompok nasabah kegiatan non-
komersil adalah mereka yang menerima layanan dari penyedia layanan
non-komersil yang sifat layanannya cuma-cuma atau dengan
mengeluarkan pembayaran yang sepadan dengan manfaat yang
diperolehnya.
Nasabah seperti nasabah bank, pasien rumah sakit, penumpang pesawat,
pembeli di pasar swalayan, pembeli makanan di restoran, tamu hotel, nasabah
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bengkel, bisa merasa tidak puas kalau kebutuhan dan harapannya tidak dipenuhi.
Nasabah akan sangat puas kalau apa yang dialami lebih baik dari yang diharapkan
dan akan kecewa kalau terjadi sebaliknya.
Dalam perusahaan yang bergerak di bidang jasa, nasabah adalah orang
yang menggunakan jasa pelayanan. Dalam dunia perbankan nasabah diartikan
nasabah, pandangan tradisional ini menyimpulkan, bahwa nasabah adalah orang
yang berinteraksi dengan perusahaan setelah proses produksi selesai, karena
mereka adalah pengguna produk. Sedangkan orang yang berinteraksi dengan
perusahaan sebelum proses produksi berlangsung adalah dianggap sebagai
pemasok.
Jadi dengan kata lain, nasabah adalah seseorang yang secara kontinyu dan
berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya
dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar
produk atau jasa tersebut.
F. Kepuasan Nasabah
Dalam melakukan usahanya, perusahaan baik besar maupun kecil tidak
terlepas dari penjualan, penjualan yang baik akan menciptakan suatu kepuasan.
Kotler dan Armstrong mengemukakan bahwa kepuasan nasabah adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi
atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya.43
Pelanggan dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan, yaitu :
43 Kotler, Philip and Gary Armstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, (Edisi 12, Jilid 1,
Jakarta, Erlangga, 2008) Hal. 150.43
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1. Bila kinerja lebih rendah dari harapan pelangga, maka pelanggan akan merasa
tidak puas, karena harapannya lebih tinggi daripada yang diterima pelanggan
dari pemberi jasa.
2. Bila kinerja sesuai dengan harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa
puas karena harapannya sesuai dengan apa yang diterima oleh pelanggan dari
pemberi jasa.
3. Bila kinerja melebihi dari harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa
sangat puas karena apa yang diterimanya melebihi dari apa yang
diharapkannya.
Defenisi kepuasan menurut Zeithaml dan Bitner adalah: “Satisfaction is
the customers evaluation of product or service in terms of whether that product or
service has meet their needs and expectations”. Dapat diartikan bahwa, kepuasan
adalah “evaluasi konsumen terhadap produk atau jasa dimana produk atau jasa
tersebut telah memiliki kepuasan mereka”.44
Kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah nasabah membandingkan
pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang/jasa atau merasakan
pelayanan dari penyedia barang/jasa dengan harapan dari nasabah itu sendiri.
Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama mereka dalam merasakan
layanan jasa yang diberikan kepadanya. Pemberi layanan jasa yang ingin unggul
dalam persaingan tentu harus memperhatikan harapan nasabah serta dapat
memberikan kepuasan kepada para nasabahnya.
44 Zeithaml dan Bitner. Service Marketing Integrating Customer, Fokus Across the Frim,
3 edition (Buston, Mc GrowHill/Irwin, 2003) H.86
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Definisi kepuasan nasabah yang lain dirumuskan Richard Oliver dalam
Barnes yang dijelaskan sebagai berikut:
Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atau nasabah atas terpenuhinya
kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan
dari suatu barang atau jasa ataupun barang/jasa itu sendiri, memberikan
tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan,
termasuk pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan
kebutuhan melebihi harapan pelanggan.45
Dari definisi di atas menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan /nasabah
merupakan suatu pemenuhan harapan. Pelanggan/nasabah dapat dikatakan puas
dengan produk maupun pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan apabila
harapan nasabah akan produk/pelayanan yang perusahaan berikan tersebut telah
sesuai bahkan melebihi harapan mereka. Dalam industri jasa, kepuasan
pelanggan/nasabah diukur dengan tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan
keseluruhan pengalaman dengan perusahaan. Dengan kata lain, kepuasan nasabah
pada perusahaan Bank dapat diukur dengan tingkatannya berdasarkan keseluruhan
pengalaman yang dirasakan para nasabah selama menerima layanan di Bank.
G. Pengukuran Kepuasan Nasabah
Perusahaan perlu mengukur kepuasan nasabah guna melihat umpan balik
maupun masukan yang dapat diambil oleh perusahaan untuk keperluan
pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan nasabah. Kotler
mengemukakan bahwa terdapat tiga metode untuk mengukur kepuasan nasabah,
yaitu:
45 Barnes, James G, Secrets Of Customer Relationship Management, (ANDI, Yogyakarta,
2003) H.64
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1. Sistem keluhan dan saran. Setiap perusahaan yang berpusat pada nasabah
perlu memberikan kesempatan bagi nasabahnya untuk menyampaikan saran,
pendapat, dan keluhan mereka. Banyak Bank yang menyediakan kotak saran
bagi nasabah yang datang ke Bank untuk mengetahui keluhan mereka atas
pelayanan yang diberikan kepadanya. Alur informasi ini memberikan banyak
gagasan baik dan perusahaan dapat bergerak cepat untuk menyelesaikan
masalah.
2. Survei kepuasan nasabah. Perusahaan tidak dapat beranggapan bahwa sistem
keluhan dan saran dapat menggambarkan secara lengkap kepuasan dan
kekecewaan para nasabah. Perusahaan atau Bank yang responsif mengukur
kepuasan nasabah dengan mengadakan survey berkala. Mereka mengirimkan
daftar pertanyaan atau menelpon suatu kelompok acak dari pembeli mereka
untuk mengetahui perasaan mereka terhadap berbagai aspek kinerja
perusahaan. Perusahaan juga menanyakan pendapat nasabah mengenai kinerja
perusahaan pesaing.
3. Lost customer analysis (analisis nasabah yang beralih). Perusahaan sebaiknya
menghubungi para nasabah yang telah berhenti atau yang telah berpindah
untuk bertransaksi persoalan keuangan agar dapat memahami mengapa hal ini
terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakasanaan perbaikan atau
penyempurnaan selanjutnya.
Tjiptono dalam bukunya Nasution ada beberapa strategi yang dapat
dilakukan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan (nasabah), yaitu :
1) Relationship Marketing
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Dalam strategi ini, hubungan transaksi antara penyedia jasa dan
pelanggan berlanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. Dengan
kata lain, dijalin suatu kemitraan jangka panjang dengan pelanggan
secara terus-menerus sehingga diharapkan dapat menjadi bisnis ulangan
(repeat business).
2) Superior Customer Service
Perusahaan berusaha menawarkan pelayanan yang lebih unggul
daripada pesaingnya. Hal ini membutuhkan dana yang besar,
kemampuan sumber daya manusia dan usaha gigih agar tercipta suatu
pelayanan yang superior yang dapat memberi manfaat yaitu berupa
tingkat pertumbuhan yang cepat dan besarnya laba yang diperoleh.
3) Unconditional Guarantees
Garansi atau jaminan istimewa yang dirancang untuk meringankan
risiko/kerugian pelanggan sebelum dan sesudah pembelian jasa,
sekaligus membuat perusahaan yang bersangkutan untuk memberikan
yang terbaik dan meraih loyalitas pelanggan.
4) Penanganan Keluhan Pelanggan
Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah seorang
pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk perusahaan yang
puas (atau bahkan menjadi pelanggan/nasabah menjadi abadi‟).46
H. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen (nasabah)
Menurut Tjiptono dalam Nasution, faktor-faktor yang memberikan
pengaruh terhadap kepuasan nasabah adalah:47
1. Produk, Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan
konsumen. Produk dapat menciptakan kepuasan nasabah.
2. Harga, Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut.
3. Promosi, Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk
dan jasa perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk
dan jasa tersebut pada nasabah sasaran.
4. Lokasi, Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
lokasi perusahaan dan nasabah.
5. Pelayanan Karyawan, Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang
diberikan karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen dalam usaha memuaskan nasabah.
46 Nasution, Manajemen Jasa Terpadu, (Bogor, Ghalia Indonesia, 2004), H 128
47 Ibid. p.152
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6. Fasilitas. Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang
berupa perantara guna mendukung kelancara operasional perusahaan
yang berhubungan dengan nasabah.
7. Suasana. Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila
perusahaan mengesankan maka nasabah mendapatkan kepuasan
tersendiri.
Lopiyoadi dan Hamdani dalam menentukan kepuasan konsumen/nasabah
ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan antara lain:
1. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.
3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang
diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self
esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu.
4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih
tinggi kepada pelanggan.
5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk
atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.48
Al Arif menjelaskan bahwa kepuasan nasabah sebagai hasil penilaian
nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi
suatu produk/jasa. Kemudian harapan tersebut dibandingkan dengan kinerja yang
diterimanya dengan mengkonsumsi produk/jasa tersebut. Apakah keinginan yang
diterimanya lebih besar daripada keinginannya, maka nasabah puas, sebaliknya
48 Lupiyoadi, Rambat dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktik,
(Jakarta: Salemba Empat, 2001), H, 201.
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kinerja yang diberikan dari pemakaian produk/jasa tersebut lebih kecil daripada
apa yang diharapkannya maka nasabah tidak puas.49
Kepuasan pelanggan (nasabah) menyatakan bahwa kepuasan dan
ketidakpuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi kesesuaian
(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dengan kinerja
aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Variabel utama yang
menentukan kepuasan pelanggan, yaitu expectations (apa yang diharapkan) dan
perceived performance melebihi expectations maka pelanggan akan merasa puas,
tetapi apabila sebaliknya yaitu perceived performance jauh di bawah expectations
maka pelanggan akan merasa tidak puas.
Seorang pelanggan/nasabah yang puas adalah pelanggan atau nasbah yang
merasa mendapatkan value (nilai) dari produsen atau penyedia jasa. Nilai ini bisa
berasal dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Jika
pelanggan mengatakan bahwa nilai adalah produk yang berkualitas, maka
kepuasan akan terjadi kalau pelanggan/nasabah mendapatkan produk atau layanan
yang berkualitas.
I. Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Islam
Konsep islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha
yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk
atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini
tampak dalam al-Qur'an surat al-Baqarah ayat 267:
49 Al Arif , Nur Arianto,. Dasar-Dasar Pemasaran Bank, (Jakarta, Sinar Maju, 2008), H,
193.
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               
                     
 
Terjemahan:
“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) sebagian
dari hasil  usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami
keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan
ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”.50
Mengenai kualias pelayanan yang telah dijelaskan sebelumnya terdapat
beberapa dimensi kualitas pelayanan yang dimana merupakan indikator di dalam
penelitian ini. Dimensi tersebut yaitu; Dimensi keandalan yang berkenaan dengan
kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat.
Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian yang telah
diungkapkan dicapai secara akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan
menumbuhkan kepercayaan nasabah terhadap perusahaan penyedia layanan jasa
dalam hal ini adalah PT Bank Mandiri Persero cabang Pinrang. Selain itu, dalam
konteks ini, Allah, S.W.T juga menghendaki setiap umatNya untuk menepati janji
yang telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana yang dinyatakan dalam al-Qur’an
surat an-Nahl ayat 91:
                
      
50 Al-Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009)
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Terjamahan:
“Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan
janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu sesudah
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu
(terhadap sumpah sumpah itu), sesungguhnya Allah mengetahui apa yang
kamu perbuat”.51
Dimensi daya tanggap berkenaan dengan kesediaan atau kemauan pegawai
dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada nasabah. Kecepatan
dan ketepatan pelayanan berkenaan dengan profesionalitas. Dalam arti seorang
pegawai yang profesional dirinya akan dapat memberikan pelayanan secara tepat
dan cepat. Profesionalitas ini yang ditunjukkan melalui kemampuannya dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah. Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan,
seorang dikatakan profesional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau
kemampuannya. Pekerjaan akan dapat dilakukan dan diselesaikan dengan baik
secara cepat dan tepat apabila dilakukan oleh orang yang memiliki kemampuan
sesuai dengan bidang pekerjaannya. Kepercayaan yang diberikan nasabah
merupakan suatu amanat.
Apabila amanat tersebut disia-siakan akan berdampak pada ketidak
berhasilan dan kehancuran lembaga dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah. Untuk itu kepercayaan nasabah sebagai suatu amanat hendaknya tidak
disia-siakan dengan memberikan pelayanan secara profesional melalui pegawai
yang bekerja sesuai dengan bidangnya dan mengerjakan pekerjaannya secara
cepat dan tepat, sebagaimana dinyatakan dalam surat al Maa-idah ayat 1:
51 Al-Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009)
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                   
       
Terjemahan :
“Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. Dihalalkan
bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepadamu. (Yang
demikian itu) dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu sedang
mengerjakan haji. Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-hukum
menurut yang dikehendaki-Nya”.52
Dimensi jaminan berkenaan dengan pengetahuan atau wawasan,
kesopanan, santun, kepercayaan diri dari pemberi layanan, serta respek terhadap
nasabah. Apabila pemberi layanan menunjukkan sikap respek, sopan santun dan
kelemahlembutan maka akan meningkatkan persepsi positif dan nilai bagi
nasabah terhadap penyedia jasa. Assurance ini akan meningkatkan kepercayaan,
rasa aman, bebas dari resiko, sehingga membuat nasabah merasakan kepuasan dan
menjadi loyal terhadap lembaga penyedia layanan.
Baik buruknya layanan yang diberikan akan menentukan seberapa besar
keberhasilan lembaga atau perusahaan pemberi jasa layanan. Oleh itu, di dalam
memberikan pelayanan yang menunjukkan kesopanan dan kelemahlembutan akan
menjadi jaminan rasa aman bagi nasabah dan yang berdampak pada kesuksesan
lembaga penyedia layanan jasa. Berkenaan dengan hal ini, al-Qur’an surat ali
Imran ayat 159 menyatakan bahwa:
52 Al-Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009)
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                 
               
   
Terjemahan:
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu,
maafkanlah mereka; mohonkanlah mapun bagi mereka, dan
bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah.
Sesuangguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal kepada-
Nya”.53
Dimensi empati berkenaan dengan kemauan pegawai untuk peduli dan
memberi perhatian secara individu kepada nasabah. Kemauan ini yang
ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi, memahami dan perhatian terhadap
kebutuhan serta keluhan nasabah. Perwujudan dari sikap empati ini akan membuat
nasabah merasa kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani dengan baik.
Sikap empati karyawan ini ditunjukkan melalui pemberian layanan informasi dan
keluhan nasabah, melayani transaksi nasabah dengan senang hati, membantu
nasabah ketika dirinya mengalami kesulitan dalam bertransaksi atau hal lainnya
berkenaan dengan pelayanan lembaga. Kesediaan memberikan perhatian dan
membantu akan meningkatkan persepsi dan sikap positif nasabah terhadap
layanan lembaga. Hal ini yang akan mendatangkan kesukaan, kepuasan nasabah.
Berkenaan dengan empati, dalam an-Nahl ayat 90 dinyatakan:
53 Al-Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009)
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              
        
Terjemahan:
“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat ihsan,
memberi bantuan kepada kerabat, dan Dia melarang melakukan perbuatan
keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu
agar kamu dapat mengambil pelajaran”.54
Dimensi bukti fisik dapat berupa fasilitas fisik seperti gedung, ruangan
yang nyaman, dan sarana prasarana lainnya. Dalam konsep Islam pelayanan yang
berkenaan dengan tampilan fisik hendaknya tidak menunjukkan kemewahan.
Fasilitas yang membuat nasabah merasa nyaman memang penting, namun
bukanlah fasilitas yang menonjolkan kemewahan. Pernyataan ini sebagaimana
yang dinyatakan dalam al-Qur’an surat al-A’raaf ayat 26:
                    
         
Terjemahan:
“Hai anak Adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu
pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. Dan
pakaian takwa itulah yang paling baik. Yang demikian itu adalah
sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan Allah, mudah-mudahan mereka
selalu ingat”.55
54 Al-Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009)
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Adapun kepuasan nasabah dalam perspektif islam dimana dijelaskan
bahwa bukti keimanan seseorang adalah adanya amal nyata dalam kehidupan
sehari-hari oleh karena iman bukan sekadar pengakuan kosong belaka tanpa
mampu memberikan pengaruh dalam kehidupan seorang muslim. Selain
merespon seluruh amal islami dan menyerapnya ke dalam ruang kehidupannya.
Seorang Mukmin juga harus selalu loyal dan memberikan wala’-nya kepada Allah
dan Rasul-Nya. Ia harus mencintai dan mengikuti apa-apa yang diperintahkan dan
menjauhi seluruh perbuatan yang dilarang. Tidak hanya dalam hablum minalloh,
dalam muamalah pun manusia juga.
Kepuasan dalam muamalah ini tidak hanya memperhatikan siapa saja yang
memberi keuntungan bagi kita, akan tetapi harus memperhatikan perkara-perkara
syar’i yang telah dituntun oleh agama islam. Selain itu sekarang sudah mulai
merebaknya lembaga keuangan yang berbasis syariah mempermudah pemilihan
pemberian loyalitas kepada sesuatu yang menguntungkan dan terbebas dari unsur
syariah. Hal ini dijelaskan di dalam firman Allah S.W.T dalam surat al-Maaidah
ayat 54-55 berikut ini:
                
                
            
               
Terjemahan:
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“Hai orang-orang yang beriman, barangsiapa di antara kamu yang murtad
dari agamanya, maka kelak Allah akan mendatangkan suatu kaum yang
Allah mencintai mereka dan mereka pun mencintai-Nya, yang bersikap
lemah lembut terhadap orang yang mukmin, yang bersikap keras terhadap
orang-orang kafir, yang berjihad di jalan Allah, dan yang tidak takut
kepada celaan orang yang suka mencela. Itulah karunia Allah, diberikan-
Nya kepada siapa yang dikehendaki-Nya, dan Allah Maha luas
(pemberian-Nya), lagi Maha Mengetahui. Sesungguhnya penolong kamu
hanyalah Allah, Rasul-Nya, dan orang-orang yang beriman, yang
mendirikan shalat dan menunaikan zakat, seraya mereka tunduk (kepada
Allah)”.56
Di sisi lain, seorang Mukmin tidak boleh merasa puas dan cinta terhadap
musuh-musuh Islam. Dalam kategori hablum minanas ini, berarti kita tidak
diperbolehkan bekerjasama apalagi memberika kepuasan dalam memberikan
pelayanan kepada muslim kepada hal-hal yang berbau riba. Oleh karenanya,
dalam beberapa firman-Nya, Allah mengingatkan orang-orang beriman tentang
hal ini dalam surat Ali Imran ayat 28:
             
          
  
Terjemahan:
“Janganlah orang-orang mukmin mengambil orang-orang kafir menjadi
wali dengan meninggalkan orang-orang mukmin. Barangsiapa berbuat
demikian, niscaya lepaslah ia dari pertolongan Allah, kecuali karena
(siasat) memelihara diri dari sesuatu yang ditakuti dari mereka. Dan Allah
memperingatkan kamu terhadap diri (siksa)-Nya, dan hanya kepada Allah
kembali (mu)”.57
J. Pengaruh Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah
56 Al-Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009)
57 Al-Qur’an dan Terjemahan, (Depok, 2009)
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Kualitas pelayanan memiliki “pengaruh atau hubungan yang erat dengan
kepuasan nasabah. Pelayanan menjadi faktor utama seorang nasabah menjalin
hubungan yang erat”.58 Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan
untuk kepentingan orang lain, dan bukan sekedar bermaksud untuk melayani
namun untuk membangun suatu kerja sama jangka panjang dengan prinsip saling
menguntungkan. Dalam mengembangkan suatu usaha, pelayanan merupakan
suatu kebutuhan yang seharusnya selalu dijaga dan ditingkatkan. Kepuasan
nasabah menunjukkan adanya kondisi dari durasi waktu tertentu dan
mensyaratkan bahwa tindakan permintaan layanan jasa terjadi tidak kurang dari
dua kali.
Kepuasan nasabah merupakan hal yang sangat penting ditengah
persaingan bisnis yang tinggi, karena dengan menimbulkan suatu kepuasan
kepada nasabah hal itu akan bermanfaat bagi perkembangan jangka panjang
perusahaan. Dengan adanya kepuasan nasabah, akan membahwa suatu usaha
barang atau jasa yang telah berdiri tersebut akan dapat mempertahankan nasabah
yang datang melakukan pembelian atau melakukan transaksi di perusahaan
tersebut. Oliver dalam Ishak dan Suprayogi menyatakan “kepausan merupakan
suatu rasa yang hadir dalam diri seseorang sehingga membuat serta mendorong
terjadinya pembelian ulang”.59 Dari pengertian di atas dapat dipahami bahwa
peran kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.
58 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Edisi 1, edisi 4,Yogyakarta, Andi, 2011), h. 54
59 Abdulhak, Ishak dan Ugi Suprayogi, Penelitian Tindakan dalam pendidikan nonformal,
(Jakarta, PT. Raja Grafindo Persada, 2011), h. 72
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K. Kerangka Pikir
Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut
perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabah serta
berusaha memenuhi harapan nasabah dengan cara memberikan pelayanan yang
lebih baik dan memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. Hanya
perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar. Kualitas
memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk menjalin ikatan yang kuat
dengan perusahaan, dalam jangka panjang ikatan seperti ini dapat memungkin
suatu perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan yang bagaimana
yang diharapkan oleh nasabah untuk terciptanya kepuasan nasabah.
Pada dasarnya nasabah mengharapkan segala apa yang diinginkan
terhadap pemberi layanan, maka dari itu bagi perusahaan maupun badan usaha
hendaknya memiliki kualitas pelayaan yang berbeda sehingga membedakan
usahanya dengan usaha orang lain. Kualitas pelayanan sangat penting, tidak hanya
sekedar pelayanan saja, tapi harus ada karakteristik yang membedakan. Kepuasan
nasabah merupakan manifestasi yang dapat menguntungkan bagi suatu perusahaa
baik dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan, serta untuk tetap menjadi nasabah dari perusahaan tersebut.
Kepuasan nasabah adalah keadaan yang menunjukkan rasa senang atau
bahagia seseorang nasabah pada suatu objek tertentu. Kepuasan juga
menunjukkan adanya suatu kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan
bahwa akan terjadi tindakan yang berulang dari nasabah. Kepuasan nasabah
merupakan hal yang sangat penting ditengah persaingan bisnis yang tinggi, karena
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dengan adanya kepuasan nasabah yang terciptak, maka akan bermanfaat bagi
perkembangan jangka panjang perusahaan.
Untuk mewujudkan nasabah memiliki rasa puas terhadap usaha yang
dijalankan, maka manajemen perusahaan harus dapat memberikan pelayanan yang
baik, sebab dengan pelayanan yang baik akan dapat menciptakan rasa
kenyamanan bagi para nasabah. Oleh karena itu, PT. Bank Mandiri Persero, Tbk
Cabang Pinrang dapat mewujudkan kepuasan nasabah dengan memperhatikan
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari; 1) Berwujud atau Bukti Fisik
(tangible), 2) Reliabilitas (reliability), 3) Ketanggapan (responsiveness), 4)
Jaminan dan Kepastian (assurance), 5) Empati (empathy). Dengan memperbaiki
kualitas pelayanan hal ini dapat menciptakan kepuasan nasabah. Untuk itu
kualitas pelayanan sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah
sebaiknya dikelola dengan baik, karena hal ini akan sangat menentukan baik bagi
karyawan maupun untuk perusahaan. Penelitian ini akan menghubungkan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan paradigma sebagai berikut:
Gambar 2.2
Kerangka Pikir
PT. Bank Mandiri cabang Pinrang
Kualitas Pelayanan
a. Tangibles (bikti fisik)
b. Responsivitas (tanggung jawab
dan kepedulian)
c. Realiabilitas (kemampuan)
d. Jaminan (kepastian waktu)
e. Empati (perilaku/sikap
karyawan).
Kepuasan Nasabah
a. Kenyamanan nasabah
b. Keyakinan nasabah atas layanan
c. Minat menggunakan jasa
d. Penjelasan atas layanan
e. Nasabah mendapat kepercayaan
setelah transakasi
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L. Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk
kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru
didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris
yang diperoleh melalui pengumpulan data, jadi hipotesis dinyatakan sebagai
jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang
empiris.
Adapun hipotesis yang akan diajukan dalam penelitian ini, adalah: diduga
bahwa kualitas pelayanan tangibles, responsivitas, reabilitas, jaminan dan empati
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Mandiri Persero, Tbk Cabang
Pinrang di Kabupaten Pinrang.
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BAB III
MOTODE PENELITIAN
A. Jenis dan Lokasi Penelitian
Penelitian ”merupakan suatu sarana untuk pengembangan dan tidak dapat
dipisahkan dari ilmu pengetahuan atau sebaliknya”.60 Penelitian pada dasarnya
merupakan ”suatu kegiatan untuk memperoleh data/informasi yang sangat
berguna untuk mengetahui sesuatu, untuk memecahkan persoalan atau untuk
mengembangkan ilmu pengetahuan”.61
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dipaparka sebelumnya, maka
jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif dapat
60 Rosady Ruslan, Metode Penelitian; Publik Relation dan Komunikasi, (Jakarta, PT. Raja
Grafindo Persada, 2003), h. 5.
61 Supratmo, Metode Riset: Aplikasinya dalam Pemasaran, (Jakarta, Rineka Cipta, 1997),
h.1.
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diartikan ”sebagai metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik,
dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan”.62 Adapun lokasi
penelitian ini adalah PT. Bank Mandiri cabang Pinrang di Kabupaten Pinrang.
B. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi merupakan keseluruhan individu yang dijadikan sasaran dalam
penelitian ini adalah berbagai fenommena sosial yang dirasakan dan dapat diamati
oleh orang lain atau anggota populasi itu sendiri. Sugiyono bahwa “populasi
adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya”.63 Dalam penelitian ini yang menjadi
populasi penelitian adalah seluruh karyawan PT. Bank Mandiri Persero, Tbk
Cabang Pinrang yang berjumlah sebanyak 31 orang.
2. Sampel
Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti atau sebagian
dari subyek yang mewakili seluruh populasi (universum) penarikan sampel ini
dilakukan agar dalam mengoleksi data atau sampel akan lebih relatif jauh lebih
singkat, ringan dan murah daripada mengoleksi seluruh populasi. Menurut
62 Sugiyono, Metode Penelitian dengan Pendekatan Kuantitatif, kualitatif, dan R & D,
(Cetakan 22, Bandung, Alfabeta, 2016), h.14.
63 Sugiyono, Metode Penelitian dengan Pendekatan Kuantitatif, kualitatif, dan R & D,
(Cetakan 22, Bandung, Alfabeta, 2016), h.218.
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Sugiyono bahwa “sampel adalah sebagian besar jumlah karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut”.64
Menurut pendapat dari Arikunto menyatakan bahwa “jika subyeknya
kurang dari 100 orang lebih baik diambil penelitian populasi, selanjutnya jika
jumlah subyeknya lebih besar dari 100 orang dapat diambil 10 % hingga 25%”.65
Berdasarkan pendapat tersebut ketika jumlah populasi kurang dari 100 orang
sebaiknya diambil keseluruhan sehingga sampel dalam penelitian ini sebanyak 31
orang atau juga dikatakan sebagai sampel populasi.
C. Jenis dan Sumber Data
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dan sumber data yang digunkan
adalah data primer dan sekunder. Data primer yang digunakan dalam penelitian
ini adalah hasil pengisian kuesioner oleh responden yaitu nasabah bank mandiri
persero tbk cabang pinrang. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini
adalah jumlah nasabah yang bertransaksi di bank mandiri persero tbk cabang
pinrang.
D. Metode Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang obyektif dalam penelitian ini dipergunakan
teknik pengumpulan data Angket (Kuesioner).Kuesioner merupakan teknik
64 Sugiyono, Metode Penelitian dengan Pendekatan Kuantitatif, kualitatif, dan R & D,
(Cetakan 22, Bandung, Alfabeta, 2016), h.228.
65 Arikunto, Suharsimi, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta, PT
Rineka Cipta, 2001), h.121.
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pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan
atau pernyataan tertulis kepada responden buku catatan, serta panduan wawacara.
E. Instrumen Penelitian
Adapun instrumen yang digunakan peneliti di dalam pengumpulan data
adalah angket (Kuesioner) Untuk mengumpulkan data digunakan instrument
berupa angket tertutup dengan menggunakan skala likert. Dengan skala likert,
maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel, kemudian
indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak ukur untuk menyusun item-item
instrument yang dapat berupa pernyataan maupun pertanyaan.
Skala likert yang dikemukakan Sugiyono, sebagai berikut:
a. Jawaban sangat setuju/selalu dengan bobot skor 4;
b. Jawaban setuju/sering dengan bobot skor 3;
c. Jawaban tidak setuju/hampir tidak pernah dengan bobot skor 2;
d. Jawaban sangat tidak setuju/tidak pernah dengan bobot skor 1.66
Tabel 3.1
Variabel Penelitian
No Variabel
Penelitian
Definisi Indikator Skala
Pengukuran
66 Sugiyono, Metode Penelitian dengan Pendekatan Kuantitatif, kualitatif, dan R & D,
(Cetakan 22, Bandung, Alfabeta, 2016), h.106.
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1 Kualitas
Pelayanan
Adanya
pemberian
layanan yang
mudah, tidak
berbelit-belit, dan
layanan yang
bersifar ramah
serta penuh
perhatian
karyawan atas
segala keinginan
nasabah
sehingga nasabah
merasa puas atas
layanan tersebut.
a. Tangibles (bikti fisik)
b. Responsivitas
(tanggung jawab dan
kepedulian)
c. Realiabilitas
(kemampuan)
d. Jaminan (kepastian
waktu)
e. Empati (perilaku/sikap
karyawan)
Skala likert
2 Kepuasan
Nasabah
Perasaan senang
atau kecewa yang
muncul setelah
membandingkan
antara kinerja
atau hasil yang
diterima oleh
nasabah
a. Kenyamanan
nasabah
b. Keyakinan
nasabah
atas
layanan
c. Minat
menggunakan jasa
d. Penjelasan atas
layanan
e. Nasabah
mendapat
kepercayaan
setelah transaksi
Skala likert
Sumber: Lukman, Sampara (2000) dan Nasution (2004)
F. Validasi dan Reliabilitasi Instrumen
1. Uji Validitas
Uji validitas untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar
(konstruk) pertanyaan atau pernyataan dalam mengidentifikasi suatu variabel.
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“Menilai masing-masing butir pertanyaan maupun pernyataan dapat dilihat dari
nilai corrected item-total correlation”.67
Semua butir pertanyaan atau pernyataan dikatakan valid “jika nilai r-
hitung yang merupakan nilai dari corrected item-total correlation > dari r-tabel
yang diperoleh melalui Df (Degree oof Freedom)”.68 Selanjutnya untuk menguji
valid tidaknya pertanyaan atau pernyataan dilakukan melalui program computer
Excel Statistic Analysis & SPSS.
2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas “merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan konstruk-konstruk
pertanyaan maupun pernyataan yang merupakan dimensi suatu variabel dan
disusun dalam suatu bentuk kuesioner”.69 Alat ukur yang akan digunakan adalah
“cronbach alpha melalui program komputer Excel Statistic Analysis & SPSS.
Reliabilitas suatu konstruk variabel diakatakan baik jika memiliki nilai crombach
alpha > 0,60”.70
G. Teknik Pengolahan dan Analisis Data
Teknik yang digunakan untuk mengelolah data adalah dengan
menggunakan teknik analisis statistik yang melalui program komputer Excel
Statistic Analysis & SPSS. Adapun teknik analisis data yang digunakan, yaitu:
67 Bhuno, Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian dengan
SPSS, (Yogyakarta, Andi Offset, 2005), h.67-68
68 Bhuno, Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian dengan
SPSS, (Yogyakarta, Andi Offset, 2005), h.72
69 Bhuno, Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian dengan
SPSS, (Yogyakarta, Andi Offset, 2005), h.72.
70 Bhuno, Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian dengan
SPSS, (Yogyakarta, Andi Offset, 2005), h.72
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Analisis Regresi Sederhana, Analisis Uji Product Moment, dan Koefisien
Determinasi. Untuk lebih jelasnya hal ini dapat diuraikan setiap analisis yang
digunakan dalam penelitian ini, sebagai berikut:
1. Analisis Regresi Sederhana
Analisis regresi sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan variabel (X) terhadap kepuasan nasabah variabel (Y). Sugiyono
mengemukakan rumus analisis regresi sederhana sebagai berikut:
Y = a + bX
Dimana :
Y   = Subjek/ nilai variabel kepuasan nasabah
X   = Subjek/ nilai variabel kualitas pelayanan
a    = Harga konstanta
b = Angka arah atau koefisien regresi yang menunjukkan angka
peningkatan atau penurunan variabel dependen yang didasarkan
pada pengaruh nilai variabel independen.71
Untuk keperluan regresi linear sederhana digunakan Uji-F melalui tabel
Anova. Hipotesis yang diterima adalah:
Ho :  β = 0 , melawan
Hi :  β ≠ 0
Kriteria pengujian adalah bilamana Fhitung lebih besar dari Ftabel pada taraf
signifikan 5 %, maka Ho ditolak. Jadi ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah, dan ini berarti Hi diterima. Begitupula sebaliknya apabila
71 Sugiyono, Metode Penelitian dengan Pendekatan Kuantitatif, kualitatif, dan R & D,
(Cetakan 22, Bandung, Alfabeta, 2016), h.237.
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Fhitung lebih kecil dari Ftabel pada taraf signifikan 5 %, maka Ho diterima yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan nasabah.
2. Uji Korelasi Product Moment
Uji korelasi product moment digunakan untuk menguji ada tidaknya
pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah. Rumus korelasi product moment dari Arikunto, yaitu :
N ∑xy - (∑x) (∑y)
r xy = -----------------------------------------------
√  {N∑x2 - (∑x) 2 } {N∑y2 - (∑y) 2 }
Dimana :     r xy =   Koefisien korelasi
x     =   Nilai variabel X
y     =   Nilai variabel Y.72
Selanjutnya pengujian koefisien korelasi dengan menguji hipotesis, yaitu H0
: ρ = 0 lawan H1 : ρ ≠ 0. Kriteria pengujian adalah dengan ketentuan apabila
bilangan r hitung > r tabel pada sampel (N) tertentu pada taraf signifikan 5%,
berarti ada pengaruh yang signifikan begitu pula sebaliknya. Cara lain yang lebih
sederhana adalah menggunakan interpretasi terhadap koefisien korelasi yang
diperoleh atau nilai r. Interpretasi nilai r dari Sugiyono,73 yaitu:
Tabel 3.2
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi
Koefisien Korelasi
Interval Koefisien Tingkat Pengaruh
72 Arikunto, Suharsimi, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta, PT
Rineka Cipta, 2001), h.216.
73 Sugiyono, Metode Penelitian dengan Pendekatan Kuantitatif, kualitatif, dan R & D,
(Cetakan 22, Bandung, Alfabeta, 2016), h.214.
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0,00 - 0,199 Sangat rendah
0,20 - 0,399 Rendah
0,40 - 0,599 Sedang
0,60 - 0,799 Tinggi
Sumber: Sugiyono (2016)
Nilai koefisien korelasi diperoleh melalui pengolahan data hasil kuesioner
dengan menggunakan program SPSS 22.
3. Koefisien Determinasi (R²)
Koefisien determinasi (R²) bertujuan “untuk mengetahui seberapa besar
kemampuan variabel independen menjelaskan variabel dependen. Nilai R square
dikatakan baik jika di atas 0,5 karena nilai R square berkisar antara 0-1”.74
Perhitungan dilakukan dengan mengkuadratkan nilai koefisien korelasi product
moment dan dikalikan dengan 100%. Adapun cara penghitungannya dengan
menggunakan rumus sebagai berikut:75
D  =  ( rxy )2 x 100%
Keterangan  :
D =  Koefisien determinasi
( rxy ) =  Koefisien korelasi product moment antara x dan y.
74 Arikunto, Suharsimi, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta, PT
Rineka Cipta, 2001), h.283.
75 Arikunto, Suharsimi, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta, PT
Rineka Cipta, 2001), h.284
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BAB  IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1. Sejarah Singkat PT. Bank Mandiri, Tbk Cabang Kabupaten Pinrang
Bank Mandiri adalah salah satu bank terbesar di Indonesia dalam hal aset,
pinjaman, dan deposit.Bank Mandiri berdiri pada tahun 1998 tepat nya pada tanggal 2
Oktober di Jakarta Dimana pada saat itu Bank Mandiri sebagai bagian dari program
restrukturisasi perbankan yang dilaksanakan oleh Pemerintah Indonesia. Mulai awa
bulan Juli 1999, empat bank milik Pemerintah yaitu Bank Bumi Daya, Bank Dagang
Negara, Bank Expor Impor Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia, digabung ke
dalam Bank Mandiri.Keempat Bank tersebut telah membantu dalam riwayat
perkembangan Bank-Bank yang ada di Indonesia kurang lebih 140 tahun
lalu.Akhirnya Bank Mandiri bisa terus berkembang hingga sekarang dan bisa bersaing
dikanca perbankan International.
a. Pra-Penggabungan
Sejarah keempat Bank (BBD, BDN, Bank Exim, dan Bapindo) tersebut
sebelum bergabung menjadi Bank Mandiri, dapat ditelusuri lebih dari 140 tahun yang
lalu. Keempat bank nasional tersebut telah turut membentuk riwayat perkembangan
dunia perbankan Indonesia, dan masing-masing telah memainkan peranan yang
penting dalam pembangunan ekonomi di Indonesia.
1) Bank Dagang Negara
Bank Dagang Negara merupakan salah satu bank tertua di Indonesia.
Sebelumnya Bank Dagang Negara dikenal sebagai Nederlandsch Indische Escompto
Maatschappij yang didirikan di Batavia (Jakarta) pada tahun 1857. Pada tahun 1949
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namanya berubah menjadi Escomptobank NV. Selanjutnya, pada tahun 1960
Escomptobank dinasionalisasi dan berubah nama menjadi Bank Dagang Negara,
sebuah Bank pemerintah yang membiayai sektor industri dan pertambangan.
2) Bank Bumi Daya
Bank Bumi Daya didirikan melalui suatu proses panjang yang bermula dari
nasionalisasi sebuah perusahaan Belanda De Nationale Handelsbank NV, menjadi
Bank Umum Negara pada tahun 1959. Pada tahun 1964, Chartered Bank (sebelumnya
adalah Bank milik Inggris) juga dinasionalisasi, dan Bank Umum Negara diberi hak
untuk melanjutkan operasi Bank tersebut. Pada tahun 1965, bank umum negara
digabungkan ke dalam Bank Negara Indonesia dan berganti nama menjadi Bank
Negara Indonesia Unit IV beralih menjadi Bank Bumi Daya.
3) Bank Ekspor Impor Indonesia
Bank Ekspor Impor Indonesia (Bank Exim) berawal dari perusahaan dagang
Belanda N.V. Nederlansche Handels Maatschappij yang didirikan pada tahun 1842
dan mengembangkan kegiatannya di sektor perbankan pada tahun 1870. Pemerintah
Indonesia menasionalisasi perusahaan ini pada tahun 1960, dan selanjutnya pada
tahun 1965 perusahan ini digabung dengan Bank Negara Indonesia menjadi Bank
Negara Indonesia Unit II. Pada tahun 1968 Bank Negara Indonesia Unit II dipecah
menjadi dua unit, salah satunya adalah Bank Negara Indonesia Unit II Divisi Expor –
Impor, yang akhirnya menjadi BankExim, bank Pemerintah yang membiayai kegiatan
ekspor dan impor.
4) Bank Pembangunan Indonesia
Bank Pembangunan Indonesia (Bapindo) berawal dari Bank Industri Negara
(BIN), sebuah Bank Industri yang didirikan pada tahun 1951. Misi Bank Industri
Negara adalah mendukung pengembangan sektor-sektor ekonomi tertentu, khususnya
60
perkebunan, industri, dan pertambangan. Bapindo dibentuk sebagai bank milik negara
pada tahun 1960 dan BIN kemudian digabung dengan Bank Bapindo. Pada tahun
1970, Bapindo ditugaskan untuk membantu pembangunan nasional melalui
pembiayaan jangka menengah dan jangka panjang pada sektor manufaktur,
transportasi dan pariwisata.
b. Pasca-Penggabungan
Logo lama Bank Mandiri (Oktober 1998 - Januari 2008)
Bank Mandiri dibentuk pada 2 Oktober 1998, dan empat bank asalnya efektif
mulai beroperasi sebagai bank gabungan pada pertengahan tahun 1999. Setelah
selesainya proses merger, Bank Mandiri kemudian memulai proses konsolidasi,
termasuk pengurangan cabang dan pegawai. Selanjutnya diikuti dengan peluncuran
single brand di seluruh jaringan melalui iklan dan promosi.
Salah satu pencapaian penting adalah penggantian secara menyeluruh platform
teknologi. Bank Mandiri mewarisi sembilan sistem perbankan dari keempat “legacy
banks’’. Setelah investasi awal untuk konsolidasi sistem yang berbeda tersebut, Bank
Mandiri mulai melaksanakan program penggantian platform yang berlangsung selama
tiga tahun, di mana program pengganti tersebut difokuskan untuk meningkatkan
kemampuan penetrasi di segmen “retail banking”.
Pada saat ini, infrastruktur teknologi informasi Bank Mandiri sudah mampu
melakukan pengembangan “e-channel’’ & produk retail dengan “Time to Market”
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yang lebih baik. Dalam proses penggabungan dan pengorganisasian ulang tersebut,
jumlah cabang Bank Mandiri dikurangi sebanyak 194 buah dan karyawannya
berkurang dari 26.600 menjadi 17.620. Direktur Utama Bank Mandiri yang pertama
adalah Muljohardjoko (Dirut Taspen sejak Februari 1996). Alumnus Fakultas
Ekonomi UI ini pernah juga berdinas di PT Telkom, terakhir ia menjabat sebagai
direktur keuangan).
Muljohardjoko menjadi Dirut Bank Mandiri selama 35 hari ketika awal-awal
menjadi Dirut Taspen. Kepemimpinan Muljohardjoko di Taspen sendiri berjalan sejak
Februari 1996 sampai tahun 1999. Direktur Utama Bank Mandiri yang kedua adalah
Robby Djohan. Kemudian pada Mei 2000, posisi Djohan digantikan ECW Neloe.
Neloe menjabat selama lima tahun, sebelum digantikan Agus Martowardojo sebagai
Direktur Utama sejak Mei 2005. Neloe menghadapi dugaan keterlibatan pada kasus
korupsi di bank tersebut. Agus kemudian digantikan oleh Zulkifli Zaini dan saat ini
(2015) Budi Gunadi Sadikin (BGS) tengah menjadi Dirut Bank Mandiri.
Pada Maret 2005, Bank Mandiri mempunyai 829 cabang yang tersebar di
sepanjang Indonesia dan enam cabang di luar negeri. Selain itu, Bank Mandiri
mempunyai sekitar 2.500 ATM dan tiga anak perusahaan utama yaitu Bank Syariah
Mandiri, Mandiri Sekuritas, dan AXA Mandiri.
Nasabah Bank Mandiri yang terdiri dari berbagai segmen merupakan
penggerak utama perekonomian Indonesia. Berdasarkan sektor usaha, nasabah Bank
Mandiri bergerak dibidang usaha yang sangat beragam. Sebagai bagian dari upaya
penerapan “prudential banking’’ & “best-practices risk management’’, Bank Mandiri
telah melakukan berbagai perubahan. Salah satunya, persetujuan kredit dan
pengawasan dilaksanakan dengan “four-eye principle”, di mana persetujuan kredit
dipisahkan dari kegiatan pemasaran dan business unit. Sebagai bagian diversifikasi
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risiko dan pendapatan, Bank Mandiri juga berhasil mencetak kemajuan yang
signifikan dalam melayani Usaha Kecil dan Menengah (UKM) dan nasabah ritel.
Pada akhir 1999, porsi kredit kepada nasabah “corporate’’masih sebesar 87% dari
total kredit, sementara pada 31 Desember 2009, porsi kredit kepada nasabah UKM
dan mikro telah mencapai 42,22% dan porsi kredit kepada nasabah consumer sebesar
13,92%, sedangkan porsi kredit kepada nasabah “corporate” mencakup 43,86% dari
total kredit.
Sesudah menyelesaikan program transformasi semenjak 2005 sampai dengan
tahun 2009, Bank Mandiri sedang bersiap melaksanakan transformasi tahap
berikutnya dengan merevitalisasi visi dan misi untuk menjadi Lembaga Keuangan
Indonesia yang paling dikagumi dan selalu progresif. Pada Juni 2013, Bank Mandiri
sudah mempunyai 1.811 cabang dan sekitar 11.812 ATM yang tersebar merata di 34
provinsi di Indonesia tanpa terkecuali, semakin menegaskan Bank Mandiri sebagai
salah satu dari jajaran bank terbesar di Indonesia.
C. Perkembangan Bisnis PT. Bank Mandiri Persero. Tbk. Kc. Pinrang
Bank Mandiri membentuk sebuah perusahaan baru yang diberi nama Mandiri
Capital, merupakan modal ventura pertama yang berbasis teknologi di Indonesia.
Mandiri Capital akan menanamkan modal ke bisnis-bisnis start-up yang berpotensi
besar. Bank Mandiri (Persero) Tbk. menambah dua kantor cabang baru di di pulau
Gili Trawangan dan Sengigi, Nusa Tenggara Barat (NTB). Penambahan kantor
cabang ini dilakukan karena melihat prospek ekonomi yang bagus di sektor
pariwisata. Dengan tambahan dua cabang baru itu, saat ini perseroan sudah memiliki
2.456 kantor cabang di seluruh Indonesia.
Bank Mandiri menyediakan layanan perbankan bagi Pos Indonesia untuk
meningkatkan efisiensi pengelolaan kas. Melalui penyediaan layanan ini, Bank
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Mandiri akan mengelola kas Pos Indonesia seperti penyediaan likuiditas, penerimaan
setoran dana, pengelolaan dana dan rekening, fasilitas cash management, serta
layanan perbankan lain untuk pegawai dan mitra bisnis Pos Indonesia. Sinergi Bank
Mandiri dengan Pos Indonesia telah menghasilkan banyak pengembangan bisnis,
seperti pembentukan bank joint venture bersama-sama PT Taspen dengan nama Bank
Mantap yang menjadi kendaraan untuk penyaluran kredit pensiunan. Mandiri dan Pos
Indonesia juga berkolaborasi dalam mendukung kelancaran penyaluran PSKS melalui
Layanan Keuangan Digital. Bahkan, untuk memudahkan transaksi keuangan
masyarakat, sekitar 4.000 electronic data capture (EDC) Bank Mandiri telah
ditempatkan di kantor pos yang berada di berbagai wilayah Tanah Air. Selain
kerjasama tersebut, Bank Mandiri juga menyediakan layanan keuangan bagi pegawai
dan pensiunan PT Pos Indonesia yang saat ini tercatat memiliki sekitar 26 ribu
pegawai dan 16 ribu pensiunan.
D. Motto PT. BANK Mandiri Persero. Tbk. Kc. Pinrang
“ Terdepan, Terpercaya, Tumbuh Bersama Anda ’’
E. Tugas Pokok dan Fungsi Struktur Organisasi PT. Bank Mandiri Persero.
Tbk. Kc. Pinrang
1) Branch Manager
Memimpin ,mengelolah, mengembangkan dan bertanggung jawab atas seluruh
kegiatan segmen bisnis dan operasional serta Bank di cabang serta bertanggung jawab
atas pencapaian kinerja seluruh unit bisnis yang berada dibawah supervisi cabangnya.
2) Branch Ops. Manager
Mengelolah operasional cabang dan memberikan pelayanan terbaik kepada
nasabah dalam rangka meningkatkan profit.
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3) CSS
Memberikan pelayanan kepada nasabah yang berkai¬tan dengan pembukaan
rekening tabungan, giro, pembukaan deposito, permohonan nasabah yang lainnya. Di
samping itu memberikan informasi sejelas mungkin mengenai berbagai produk dan
jasa yang ingin diketahui dan diminati kepada nasabah atau calon nasabah.
 Menerima, melayani dan mengatasi permasalahan yang disampaikan oleh
nasabah sehubungan dengan ketidakpuasan nasabah atas pelayanan yang
diberikan oleh pihak nasabah.
 Mengadministrasikan daftar hitam Bank Indonesia dan daftar rehabilitasi
nasabah serta file nasabah.
 Mengadministrasikan resi permintaan dan pengembalian buku cek dan bilyet
giro serta surat kuasa.
 Memberikan informasi tentang saldo dan mutasi nasabah.
 Mengadministrasikan buku cek, bilyet giro, dan buku tabungan.
 Memperkenalkan dan menawarkan produk dan jasa yang ada dan yang baru
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah.
4) Teller
 Mengelolah kegiatan pelayanan di unit kerja teller sesuai dengan ketentuan
 Melaksanakan standar pelayanan di unit kerja teller sessuai service level
agreements (SLA).
 Mengelolah kas dan surat-surat berharga
 Mendukung kegiatan pemasaran melalui cross selling produk dan jasa - jasa
perbankan.
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5) Verifikator
Megawasi semua kegiatan cabang, Dengan melakukan verifikasi nota
transaksi dan berkas kredit, berkas legal kredit, dan melakukan pemeriksaan cash
opname secara dadakan tiap bulan.
6) Financial Advisor (FA)
Financial Advisor (FA) berperan penting sebagai ujung tombak perusahaan
yang mencakup layanan sales dan service. Sales dimana FA bertugas untuk
memasarkan / menawarkan / menjual produk asuransi dari AXA Mandiri sedangkan
Service dimana FA juga berperan dalam pelayanan klaim ataupun komplain asuransi
dari nasabah AXA Mandiri.
B. Karakteristik Responden
1. Karakteristik Karyawan Berdasarkan Jenis Kelamin
Untuk mengetahui karakteristik responden pada PT. Bank Mandiri Perseor,
Tbk, kabupaten Pinrang berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 4.1.
Karakteristik Karyawn Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentasi (%)
1 Laki-laki 13 41,93
2 Perempuan 18 58,07
Jumlah 31 100,00
Sumber: data primer yang telah diolah (Oktober, 2017)
Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa karyawan pada PT. Bank Mandiri
kabupaten Pinrang yang terpilih sebagai responden tidak terbatas pada jenis kelamin
tertentu. Data yang diperoleh melalui kuesioner yang diisi oleh responden
menunjukkan bahwa responden yang jenis kelamin laki-laki sebesar 41,93%, dan
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responden yang berjenis kelamin perempuan 58,07%. Jadi dapat disimpulkan bahwa
mayoritas responden dalam penelitian ini adalah perempuan.
2. Karakteristik Karyawan Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Pendidikan yang dimaksudkan adalah pendidikan formal yang telah dilalui oleh
pegawai, dimulai dari tingkat Sekolah Dasar (SMA) sampai dengan program Magister
(S2) oleh karyawan PT. Bank Mandiri Cabang Pinrang Kabupaten Pinrang. Tingkat
pendidikan yang dimiliki mempunyai pengaruh yang sangat penting dalam
memahami di dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya. Setiap karyawan
dituntut untuk memiliki kemampuan pengetahuan dan wawasan yang luas untuk dapat
bekerja dengan baik. untuk mengetahui karakteristik responden berdasarkan tingkat
pendidikan dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut ini.
Tabel 4.2
Karakteristik Karyawan Berdasarkan Tingkat
Pendidikan Terakhir
No Tingkat Pendidikan Jumlah (Orang) Persentasi (%)
1 S-2 (Magister) 2 6,45%
2 S-1 (Sarjana) 20 64,52%
3 D III (Diploma) 6 19,35%
4 SLTA/SMA 3 9,68%
Jumlah 31 100,00
Sumber: data primer yang telah diolah (Oktober, 2017)
Berdasarkan tabel 4.2 dapat dilihat dari 31 responden diperoleh frekuensi
responden berdasarkan tingkat pendidikannya, yaitu S-2 (Magister) sebanyak 2 orang
dengan presentasi 6,45%, frekuensi responden yang tingkat pendidikannya S-1
(Sarjana) sebesar 20 orang dengan presentasi 64,52%, frekuensi responden yang
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tingkat pendidikannya D III (Diploma) sebesar 6 orang dengan presentasi 16,22%
sedangkan frekuensi responden yang tingkat pendidikannya SLTA/SMA sebesar 3
orang dengan presentasi 9,68%. Artinya mayoritas karyawan di PT. Bank Mandiri,
Tbk cabang Pinrang Kabupaten Pinrang memiliki latar belakang pendidikan yang
berbeda sehingga kompentensi yang dimiliki setiap karyawan tentunya juga berbeda-
beda. Melihat dari data di atas juga menunjukkan bahwa tingkat pendidikan karyawan
PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Kabupaten Pinrang mayoritas Serjana (S-I), artinya
sumber daya karyawan yang ada di PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang
Kabupaten Pinrang ini memilki sumber daya yang kompetensinya tergolong baik.
3. Karakteristik Karyawan Berdasarkan Usia
Kriteria responden berdasarkan usia dibagi kedalam dua kategori yakni kurang
dari 30 tahun dan lebih dari 30 tahun. Peneliti menggunakan umur 30 tahun menjadi
batas responden dikarenakan jumlah tersebut terdapat ditengah-tengah antara masa
pensiun. Jumlah responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 4.3
Karakteristik Karyawan PT. Bank Mandiri Cabang Pinrang
Kabupaten Pinrang Berdasarkan Usia
No Usia Jumlah (Orang) Persentasi (%)
1 Kurang dari 30 Tahun 19 61,29%
2 Lebih dari 30 Tahun 12 38,71%
Jumlah 31 100,00
Sumber: data primer yang telah diolah (Oktober, 2017)
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa responden terbanyak adalah
karyawan yang usinya kurang dari 30 tahun dan responden paling sedikit adalah
pegawai yang usianya lebih dari 30 tahun, hal ini menunjukkan bahwa usia para
karyawan pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang Kabupaten Pinrang rata-rata
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didominasi karyawan yang usianya kurang dari 30 tahun yang persentasinya sebesar
61,29 persen, sehingga karyawan yang usianya lebih muda diharapkan mampu
menjadi penyeimbang dan dapat membina hubungan yang baik diantara karyawan
yang lebih senior.
4. Karakteristik Karyawan Berdasarkan Masa Kerja
Kriteria responden berdasarkan masa kerja dibagi menjadi dua kategori yakni
kurang dari 10 tahun dan lebih dari 10 tahun. Jumlah responden berdasarkan Masa
Kerja dapat dilihat pada tabel  berikut ini:
Tabel 4.4
Karakteristik Karyawan Berdasarkan Masa Kerja
No Masa Kerja Jumlah (Orang) Persentasi (%)
1 Kurang dari 10 Tahun 14 45,16%
2 Lebih dari 10 Tahun 17 54,84%
Jumlah 31 100
Sumber: data primer yang telah diolah (Oktober, 2017)
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa responden dengan karyawan masa
kerja lebih dari 10 tahun berjumlah 17 orang yang persentasinya sebesar 54,84 persen,
sedangkan masa kerja yang kurang 10 tahun lebih sedikit yaitu sebesar 14 orang
dengan persentasi sebesar 45,16 persen. Masa kerja sangat berhubungan erat dengan
tingkat kematangan yang dimiliki oleh setiap karyawan yang dapat diasumsikan
bahwa karyawan yang memiliki masa kerja yang sudah lama dianggap telah
menguasai dan memiliki pengalaman banyak terhadap tugas-tugas sehingga tidak
butuh lagi banyak pengarahan dari pimpinan. Sedangkan karyawan yang masa
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kerjanya kurang dari 10 tahun tentunya masih membutuhkan banyak pengetahuan dari
karyawan yang lebih lama terhadap tugas pekerjaannya.
C. Analisis dan Penyajian Data
1. Uji Validitas Data
Uji validitas dengan menggunakan rumus dan bantuan SPSS diperoleh hasil
uji validitas kuesioner sebagaimana terlampir. Dari tabel uji validitas (Lampiran)
dapat diketahui apakah butir-butir pertanyaan valid atau tidak valid. Dari tabel
tersebut dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk variabel Tangible,
Realibiliity, Reabilitas, Jaminan, Emphaty, Desire Service dan Adequate Service
karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel= 0,195. Butir yang mempunyai
validitas tertinggi adalah nomor butir instrumen 16 dengan koefisien korelasi 0,735
dan paling rendah adalah nomor butir instrumen 23 dengan koefisien korelasi
0,432.
Indikator-indikator yang tertinggi dari rata-rata jumlah koefisien
korelasinya pada variabel kualitas pelayanan adalah Tangibel dengan koefisien
korelasinya (0,68675), kemudian responsivitas (0,68475), Empathy (0,67375),
Jaminan (0,641) dan terakhir adalah reability (0,626). Sedangkan pada variabel
kepuasan nasabah yang tertinggi adalah Adequate Service dengan koefisien
korelasi 0,6975 dan pada Desire Service dengan koefisien korelasi 0,6225.
Pada indikator Kualitas Pelayanan, Tangible nomor instrument yang
tertinggi adalah nomor 2 (0,722), Realibility yang tertinggi adalah pada nomor
butir 3 (0,683), responsivenss yang tertinggi adalah pada butir nomor 3 (0,720),
Assurance yang tertinggi adalah pada butir nomor 4 (0,735) dan emphaty yang
paling tertinggi adalah butir nomor 2 (0,717). Sedangkan pada indikator kepuasan
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nasabah, Desire Service yang tertinggi adalah pada butir nomor 1 (0,676) dan
Adequate Service yang tertinggi adalah butir nomor 2 (0,732).
2. Uji Reliabilitas Data
Analisis Reliabilitas adalah tingkat kepercayaan hasil suatu pengukuran.
Pengukuran yang memiliki reliabilitas tinggi yaitu pengukuran yang mampu
memberikan hasil ukur yang terpercaya (reliabel). Walaupun secara teoritis
besarnya koefisien reliabilitas sekitar 0,00 hingga 1,00 akan tetapi pada
kenyataannya koefisien sebesar 1,00 tidak pernah tercapai dalam pengukuran. Uji
reliabilitas dengan menggunakan rumus Cronbach Alpha dengan bantuan SPSS
diperoleh hasil uji reliabilitas kuesioner sebagaimana terlampir. Rekapitulasi item
kuesioner hasil uji reliabilitas terlihat pada tabel berikut :
Tabel 4.5
Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas
Kategori Nilai Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,852 Reliabel
Kepuasan Nasabah 0,725 Reliabel
Sumber : Hasil olah data SPSS.
Pengujian instrumen koisioner pada Tabel 4.5 Tersebut dinyatakan reliabel
karna nilai yang diperoleh melebihi nilai standar yaitu 0,64 dan dibawah 0,90. Uji
reliabilitas ini memberikan indikasi bahwa keandalan kuesioner yang digunakan
berkorelasi tinggi dan diterima.
3. Analisis Statistik Deskriptif
Analisis statistik deskriptif dimaksudkan untuk mengetahui distribusi jawaban
responden mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah PT.
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Bank Mandiri Persero, Tbk Cabang Pinrang di Kabupaten Pinrang. Untuk
mengetahuinya, maka dilakukan analisis secara terpisah.
a) Kualitas Pelayanan
Untuk mengetahui kondisi kualitas pelayanan di PT. Bank Mandiri Persero,
Tbk Cabang Pinrang di Kabupaten Pinrang secara terperinci dapat di lihat pada tabel
frekuensi dan persentase dari variabel kualitas pelayanan. Untuk mengetahui
gambaran menyeluruh dari variabel kualitas pelayanan di PT. Bank Mandiri cabang
Pinrang, dapat dilihat pada analisis statistik deskriptif yang mencakup indikator
tangibles (bikti fisik), responsivitas (tanggung jawab dan kepedulian), realiabilitas
(kemampuan), Jaminan (kepastian waktu) dan empati (perilaku/sikap karyawan).
Pengukuran terhadap item-item setiap indikator dilakukan dengan menggunakan skala
likert dan skala ordinal dengan rentang nilai 1-4. Hasil pengukuran setiap indikator
didasarkan pada jumlah item yaitu 2 item yang akan memiliki skor antara 2-8 dengan
nilai median = (8+2)/2 = 5. Apabila 3 item akan memiliki skor antara 3-12 dengan
nilai median = (12+3)/2 = 7,5. Skor total dari 5 indikator kualitas pelayanan dengan
14 item berkisar 14-56 dengan nilai median = (56+14)/2 = 35. Hal ini dapat dilihat
pada tabel di bawah ini.
Tabel 4.5.
Tingkat Pencapaian Skor Varibel Kualitas Pelayanan
Variabel /
Indikator
Kisaran Teoritis Kisaran Aktual
% Ket.
Rentang Med Min Maks Med Rerata
Kualitas
Pelayanan 14 – 56 35 22 48 38 37,51 78,14 Baik
X.1 3 – 12 7,5 3 9 7 6,82 75,77 Baik
X.2 3 – 12 7,5 3 9 7 6,65 73,88 Cukup baik
X.3 3 – 8 5 2 7 6 5,80 82,85 Baik
X.4 2 – 8 5 2 7 6 5,51 78,71 Baik
X.5 3 – 8 5 2 7 6 5,17 73,85 Cukup baik
Sumber : Hasil Olah Data Angket No. 1-14
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Berdasarkan tabel 4.5 di atas, dapat dikatahui bahwa secara deskiriptif variabel
kualitas pelayanan tergolong baik yang mencapai persentasi sebesar 77,33 persen.
Dari hasil pengukuran karakteristik kualitas pelayanan melalui indikaktornya
menunjukkan bahwa semua indikator mendukung kualitas variabel kompensasi yang
dimana indikator yang paling sangat mendukung variabel ini yaitu indikator
realiabilitas (kemampuan) (X3), dan indikator jaminan (kepastian waktu) (X4).
Selain itu, terdapat pula tiga indikator yang hasilnya menunjukkan kategori cukup
baik yaitu indiaktor tangibles/bikti fisik (X1), responsivitas (tanggung jawab dan
kepedulian) (X2), dan indikator empaty (sikap/perilaku karyawan) (X5). Sehingga hal
ini terlihat jelas bahwa kualitas pelayanan di PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Mandiri
menunjukkan kategori baik.
Secara umum dari olahan data statistik deskriptif variabel kualitas pelayanan
tersebut tampak bahwa perbandingan nilai rerata dan median, baik variabel maupun
semua indikatornya menunjukkan nilai rerata kurang lebih sama tinggi dengan nilai
mediannya, sehingga dapat dikatakan bahwa kompensasi berada pada rentang nilai
antara 0,60 – 0,79 yang dikategorikan baik.
Kualitas pelayanan di PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang yang tergolong
baik, hal itu dapat terjadi dikarenakan setiap karyawan PT. Bank Mandiri, Tbk
Cabang Pinrang mampu memberikan pelayananan yang terbaik kepada para
nasabahnya. Pemberian pelayanan yang berkualitas kepada nasabah harus dilakukan
agar para nasabah merasa nyaman dalam melakukan transaksinya dan percaya dengan
PT. Bank Mandiri, Tbk Cabang Pinrang. Kualitas pelayanan yang baik diberikan
kepada nasabah seperti menyambut nasabah dengan baik dan ramah, menyiapkan
segala yang dibutuhkan oleh nasabah serta peduli dan perhatian kepada nasabah
selama bertransaksi.
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Berdasarkan penjelasan tersebut, hal ini dipertegas dari hasil observasi yang
dilakukan peneliti selama kurang lebih 2 bulan mulai pada Bulan September sampai
dengan bulan Oktober tahun 2017 pada PT. Bank Mandiri, Tbk Cabang Pinrang
bahwasanya para karyawan telah menunjukkan bagaimana memberikan kualitas
pelayanan kepada nasabah.
Nasabah yang telah melakukan transaksi diberikan bukti fisik yang lengkap
sebagai hal yang harus dimiliki oleh nasabah sebagai tanda bukti dalam bertransaksi.
Bukti fisik lainnya seperi penampilan menarik dari karyawan yang membuat nasabah
menjadi lebih nyaman. Selain itu, adanya fasilitas yang mendukung proses pemberian
pelayanan kepada nasabah sehingga pelayanan yang dihasilkan adalah pelayanan
yang bermutu. Karyawan peduli kepada nasabah seperti menanyakan apa yang
dibutuhkan oleh nasabah yang datang. Setelah mengetahui hal-hal apa saja yang
dibutuhkan oleh nasabah, karyawan bertanggung jawab atas nasabah tersebut sampai
segala yang dibutuhkan oleh nasabah diterima dengan lengkap
Karyawan dalam melayani nasabah memiliki kemampuan yang mumpuni
mampu memahami karakter nasabah yang datang sehingga memberikan pelayanan
sesuai dengan karakter nasabah tersebut sehingga kualitas pelayanan benar-benar
terwujud. Adanya kepastian waktu yang diberikan kepada nasabah, artinya dalam
menyiapkan segala kebutuhan nasabah tidak memakan waktu yang lama sehingga
nasabah tidak lama menunggu. Karyawan memberikan jaminan waktu dapat
terselesaikannya kebutuhan nasabah. Memperlakukan nasabah dengan baik
merupakan hal yang dilakukan oleh karyawan. Karyawan selalu peduli dan perhatian
kepada nasabahnya dari awal nasabah itu datang sampai dengan nasabah itu
meninggalkan tempat.
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Berdasarkan penjelasan di atas, sehingga dapat disimpulkan bahwasanya
pelayanan yang diberikan oleh PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang mmerupakan
pelayanan yang berkualitas.
b) Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah merupakan persepsi nasabah bahwa harapannya telah
terpenuhi. Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecawa yang muncul
setelah membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang diterima oleh nasabah.
Kepuasan nasabah juga merupakan perasaan nasabah terhadap produk yang
diterimanya setelah membandingkan antara persepsi yang diyakininya terhadap
kinerja atau hasil ahir produk dan harapannya sebagai nasabah. Nasabah akan merasa
puas apabila kinerja perbankan yang mereka dapatkan sama atau melebihi dari apa
yang mereka harapkan dan perasaan kecewa nasabah akan timbul apabila kinerja yang
diperolehnya tidak sesuai dengan apa yang menjadi harapannya.
Untuk mengetahui gambaran secara menyeluruh dari variabel kepuasan
nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang dapat dilihat pada analisis
statistik deskriptif yang mencakup indikator yang terdiri atas; (Y1) kenyamanan
nasabah, (Y2) keyakinan nasabah atas layanan, (Y3) minat menggunakan jasa, (Y4)
penjelasan atas layanan, (Y5) nasabah mendapatkan kepercayaan setelah transaksi.
Pengukuran terhadap item-item setiap indikator dilakukan dengan menggunakan skala
likert dengan rentang nilai 1-4. Hasil pengukuran setiap indikator didasarkan pada
jumlah item yaitu 2 item yang akan memiliki skor antara 2-8 dengan nilai median =
(8+2)/2 = 5, jumlah item yang 3 akan memiliki skor antara 3-12 dengan nilai median
= (12+3)/2 = 7,5, dan jumlah item yang 5 akan memiliki skor antara 5-20 dengan nilai
media = (20+5)/2 = 12,5. Skor total dari 4 indikator prestasi kerja karyawan dengan
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12 item berkisar 12 – 48 dengan nilai median = (48+12)/2 = 30. Hal ini dapat dilihat
pada tabel dibawah ini.
Tabel 4.6.
TINGKAT PENCAPAIAN SKOR VARIBEL KEPUASAN NASABAH
Variabel/
Indikator
Kisaran Teoritis Kisaran Aktual
% Ket.
Rentang Med Min Maks Med Rerata
Kepuasan
nasabah
12 - 48 30 19 42 32 31,19 76,3 Baik
Y.1 2 - 8 5 2 8 6 5,83 72,8 Baik
Y.2 2 - 8 5 2 8 6 5,54 69,2 Cukup Baik
Y.3 2-8 5 2 8 6 6,04 75,5 Baik
Y.4 3-12 7,5 4 10 7 7,11 71,1 Baik
Y.5 2 -8 5 4 8 6 6,04 75,5 Baik
Sumber : Hasil Olah Data angket No. 1-12
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa kepuasan nasabah pada PT.
Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang dilihat dari indikator kualitas (Y1) berada tingkat
pencapaian persentasi sebesar 72,8 persen dan berada pada kategori baik, indikator
kuantitas (Y2) berada tingkat pencapaian persentasi sebesar 69,2 persen dan berada
pada kategori baik, indikator mengenai promosi (Y3) berada tingkat pencapaian
persentasi sebesar 75,5 persen dan berada pada kategori baik, untuk indikator lokasi
(Y4) berada tingkat pencapaian persentase sebesar 71,1 persen dan berada pada
kategori baik, indikator pelayanan karyawan (Y5) 75,5 persen berada pada kategori
baik.
Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti terlihat para nasabah pada
umumnya merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan PT Bank
Mandiri, Tbk cabang Pinrang. Dimana hal ini dapat dikatakan demikian sebab melihat
nasabah yang merasa puas dalam menerima pelayanan yang diberikan oleh karyawan
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dengan memperhatikan beberapa indikator tersebut. Selain itu, dengan adanya
nasabah yang sudah menjadi pelanggan selama beberapa tahun membuktikan
karyawan PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang selalu memberikan pelayanan yang
terbaik kepada nasabahnya sehingga nasabah tersebut setia dan tidak berpindah
kepada bank-bank yang lainnya.
Selain daripada itu terlihat pula dari segi produk yang tidak kalah dengan bank
lainnya, harga yang ditawarkan cukup terjangkau, lokasi bank yang cukup strategis,
pelayanan karyawan yang baik dan ramah, fasilitas yang cukup lengkap seperti ruang
tunggu dan juga toilet yang bersih serta suasana yang sangat kondusif menambah
kesan nyaman bagi nasabah.
Berdasarkan penjelasan di atas, dapat dipahami bahwa salah satu sebab yang
mengakibatkan terciptanya kepuasan nasabah dikarenakan pihak bank dan karyawan
memahami apa yang dapat membuat nasabahnya merasa nyaman selama melakukan
transaksi. Jadi dengan adanya hal tersebut, tentu saja para nasabah merasa terpuaskan
dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan PT. Bank Mandiri, Tbk cabang
Pinrang.
Berdasarkan dari hasil wawancara yang dilakukan dengan Ibu Habbasiah
(wawancara tanggal 21 Oktober 2017) yang menyatakan bahwa “sejauh ini kami
sudah memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah kami dengan memberikan
kepada mereka berbagai jenis produk yang dapat membuat para nasabah akan terus
bertransaksi di bank Mandiri, selain itu karyawan disini selalu bersikap yang ramah
dan bersahabat dengan nasabah jadi para nasabah juga merasa senang dengan perilaku
yang ditunjukkan karyawan”.
Kepuasan nasabah dapat tercapai, apabila karyawan memahami bahwa
nasabah itu adalah sesuatu yang sangat berharga maka dari itu harus diperlakukan
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dengan sangat baik pula. Nasabah bukan hanya sekedar pelanggan, akan tetapi
nasabah merupakan salah satu pihak yang mendukung terciptanya proses kegiatan
transaksi pada suatu bank. Tanpa nasabah karyawan tidak bisa melakukan tugasnya.
Maka dari itu, dengan banyaknya bermunculan bank-bank yang lainnya sehingga
karyawan pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang harus selalu mengoptimalkan
sumber daya yang ada mengedepankan profit yang hendak dicapaii tanpa melupakan
kepuasan para nasabahnya
1. Analisis Statistik Inferensial
a) Analisis Regresi Sederhana
Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini yang berbunyi “Diduga terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah
pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang, maka digunakan analisis rergresi linear
sederhana dengan digunakann uji statistik inferensial yaitu uji regresi sederhana
(analisis regresi). Hasil perhitungan analisis regresi linear sederhana untuk menguji
ada atau tidak adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dari
hasil analisis regresi linear sederhana, diperoleh data penelitian ini pada tabel dibawah
ini:
Tabel 4.7.
Tabel Anova Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
ANOVAb
Model
Sum of
Squares Df Mean Square F Sig.
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1 Regression
.124 1 124.06 34.16 .000a
Residual
147.36 29 4.21
Total
271.43 30
a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan
b. Dependent Variabel: kepuasan nasabah
Adapun hipotesisnya adalah sebagai berikut:
H0 : Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan bersama-sama variabel lainnya
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang
Pinrang, dalam bentuk statistik hipotesis ini dinyatakan sebagai berikut:
Ho : βo = β1 = 0
H1 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan bersama variabel lainnya
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang
Pinrang, dalam bentuk statistik hipotesis ini dinyatakan sebagai berikut:
H1 : βo # 0 dan  β1 # 0
Pengujian hipotesis di atas, dapat dilakukan dengan dua cara. Uji pertama
dengan membandingkan angka Fhitung dengan Ftabel, yang kedua adalah dengan
cara membandingkan angka taraf signifikansi hasil perhitungan dengan taraf
signifikasnsi 0,05.
a. Uji dengan membandingkan angka Fhitung dengan Ftabel. Dimana diketahui
bahwa:
1) Fhitung sebesar 34,16
2) Menghitung Ftabelr 33,90 dengan ketentuan sebagai berikut:
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Taraf signifikansi 0,05 dan derajat kebebasan (DK) dengan ketentuan
numerator: jumlah variabel – 1 atau 2 - 1 = 1; dan denumerator; jumlah kasus
– jumlah variabel atau 31 – 2 = 31. Dengan ketentuan tersebut diperoleh angka
Ftabel sebesar 33,90
3) Menentukan kriteria uji hipotesa sebagai berikut.
- Jika Fhitung >Ftabel maka H0 ditolak dan H1 diterima.
- Jika Fhitung  < Ftabel maka H0 diterima dan H1 ditolak.
Dari hasil ANOVA didapatkan Fhitung  sebesar 34,16> Ftabel sebesar 33,90.
Maka H0 ditolak dan H1 diterima yang artinya bahwa terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang
Pinrang.
b. Membandingkan angka signifikansi penelitian dengan taraf signifikansi 0,05. Uji
hipotesisnya dengan menggunakan kriteria sebagai berikut:
- Jika signifikansi penelitian > 0,05 maka H0 diterima dan H1 ditolak.
- Jika  signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima.
Berdasarkan pada hasil perhitungan di atas, menunjukkan angka signifikansi
sebesar 0,00 < 0,05 maka H0 diolak dan H1 diterima, yang berarti bahwa secara
simultan (bersama-sama) pengaruh kualitas pelayanan dan variabel lainnya terhadap
kepuasan nasabah adalah signifikan. Untuk memastikan apakah kualitas pelayanan
sendiri berpengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah, maka perlu uji lanjutan
dengan melihat tabel coefficients.
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Tabel 4.8
Koefisien Korelasi Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah
pada PT. Bank Mandiri, Tbk Cabang Pinrang
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
T Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.236 1.586 3.392 .000
Kualitas Pelayanan
.426 .078 .676 5.428 .000
a. Dependent Variable: Kualitas pelayanan
Sumber: Output SPSS 22.
Dari tabel tersebut di atas, diperoleh persamaan regresi dari perhitungan
penelitian sebagai berikut: Y = 6,236+ 0,426X
Dimana :
Y = Kualitas pelayanan
X= Kepuasan nasabah
Persamaan regresi tersebut di atas menunjukkan bahwa koefisien regresi tidak
mempunyai tanda negatif yang berarti apabila nilai-nilai dari indikator kualitas
pelayanan ditingkatkan, maka akan mendorong peningkatan kepuasan nasabah,
dengan asumsi bahwa variabel bebas lainnya tetap (konstan). Dari tabel coefficients di
atas terlihat bersama signifikansinya 0,00 yang lebih  kecil dari 0,05. Hal ini berarti
bahwa Ho : β = 0 ditolak, dan H1: β # 0 diterima. Jadi hipotesis yang menyatakan
pengaruh kkualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah (diterima).
b) Uji Korelasi Product Moment
Uji korelasi product moment dimaksudkan untuk mengetahui ada tidaknya dan
seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah yang dapat
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dilihat pada perhitungan dalam model summary dan koefisien determinasi, khususnya
angka R square, sebagaimana terlihat pada tabel di bawah ini:
Tabel 4.9
Model Summary Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah
pada PT. Bank Mandiri, Tbk Cabang Pinrang
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1
.676a .757 .742 2.01
a. Predictors: (Constant), Kualitas pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan nasabah
Besarnya angka R square (r2) pada tabel 4.8 adalah 0,757, artinya sumbangan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang
Pinrang adalah sebesar 75,70 persen. Hal ini berarti masih ada faktor lain yang
berkonstribusi sebesar 24,30 persen terhadap kepuasan nasabah. Nilai pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang
Pinrang menunjukkan pengaruh yang kuat.
D. Pembahasan
1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan pihak PT. Bank Mandiri, Tbk cabang
Pinrang sebagai penyedia dan pemberi jasa. Ikatan hubungan yang baik akan
memungkinkan PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang untuk lebih memahami
dengan seksama harapan nasabah serta kebutuhan mereka sebagai penerima layanan.
Dengan demikian PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang dapat meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah seperti memaksimalkan
pengalaman nasabah dan meminimalisir rasa kecewa nasabah terhadap kualitas
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pelayanan yang diterima. Apabila layanan yang diterima nasabah dirasakan sesuai
atau bahkan melebihi dari harapannya maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai
kualitas pelayanan yang ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima nasabah
lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan
rendah.
Kualitas pelayanan dapat dikatakan baik apabila didalamnya terdapat beberapa
hal yang mendukung terciptanya kualitas pelayanan tersebut. Bukti fisik, artinya
kemampuan karyawan PT. Bank Mandiri cabang Pinrang untuk menunjukkan
eksistensinya kepada nasabah seperti penampilan yang menarik, kemampuan sarana
dan prasarana yang dapat diandalkan serta fasilitas-fasilitas yang mendukung jalannya
proses pelayanan. Karyawan PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang harus
bertanggungjawab terhadap pelayanan yang diberikan kepada nasabah sampai dengan
produk tersebut diterima oleh nasabah
Setiap karyawan harus memiliki pengetahuan maupun kemampuan yang
unggul dalam bidangnya masing-masing. Harus mampu memahami bagaimana cara
memperlakukan karyawan dengan baik. Dalam proses pemberian layanan kepada
nasabah harus tepat waktu, artinya tidak membuat nasabah menunggu lama untuk
mendapatkan kebutuhannya. Karyawan harus memberikan jaminan waktu yang tepat
kepada nasabah agar mereka mendapatkan kepastian waktu. Hal ini berkaitan dengan
manajemen waktu yang diterapkan oleh setiap karyawan. Selain itu, jaminan atas
kepercayaan yang diberikan oleh nasabah atau menanamkan kepercayaan kepada
nasabah dengan memberikan kredibilitas yang tinggi untuk menjaga citra perusahaan.
Memberikan rasa aman dan nyaman selama proses pemberian layanan kepada
nasabah dengan mengaplikasikan kompetensi yang dimiliki oleh karyawan agar
hasilnya dapat optimal serta menerapkan dan mempertahankan nilai moral yang
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dimiliki perusahaan sesuai kondisi dan situasi yang ada. Rasa empati atau perhatian
yang tulus yang bersifat individual yang diberikan kepada nasabah dengan selalu
berupaya untuk memahami keinginan nasabah dimana setiap perusahaan harus
memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang nasabah, memahami kebutuhan
nasabah secara lebiih spesifik serta memiliki waktu pengoprasian yang nyaman bagi
nasabah.
Dengan berperilaku yang baik dan ramah kepada nasabah tentunya akan
menambah nilai kepuasan yang diterima oleh nasabah karena mereka merasa nyaman
selama proses pelayanan berlangsung. Selain itu, karyawan pun harus dilatih agar
memiliki sikap tanggap terhadap nasabah seperti membantu nasabah dan memberikan
apa yang nasabah dengan cepat dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas.
Tidak mengabaikan pelanggan bahkan sampai membiarkan pelanggan untuk
menunggu tanpa alasan yang pasti. Dengan memperhatikan faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan selain berdampak pada nasabah tentu akan
berdampak pada perkembangan PT. Bank Mandiri, Tbk cabang pinrang itu sendiri.
2. Kepuasan nasabah
Kepuasan nasabah PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang berada pada
kategori baik, yang dimana hasil yang diperoleh ini didukung oleh adanya kualitas
dan kuantitas karyawan yang memuaskan, pengetahuan yang dimiliki karyawan
mengenai tugas-tugasnya juga sesuai dengan keahliannya, dan yang terpenting sikap/
tingkah laku karyawan dalam melaksanakan pekerjaan.
PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang selalu memfokuskan pada kepuasan
tinggi karena nasabah yang tingkat kepuasannya biasa-biasa saja akan mudah berubah
bila mendapat tawaran yang lebih baik diluar dan nasabah yang sangat puas tentu
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akan sukar untuk mengubah pilihannya. Dewasa ini semakin diyakini bahwa kunci
utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai kepuasan kepada
nasabah melalui produk yang diberikan harus merupakan produk yang bermutu tinggi,
harga yang terjangkau dan dapat bersaing, banyaknya promosi yang ditawarkan
kepada nasabah dalam proses pemberian layanan, lokasi yang strategis mudah untuk
dikunjungi yang mana lokasi yang memberikan rasa aman bagi nasabah, pelayanan
dari karyawan yang baik dan ramah, fasilitas yang disediakan lengkap seperti ruang
tunggu, toilet dan lainnya sebagai penunjang untuk menciptakan rasa puas pelanggan
serta suasana yang kondusif dan tenang yang akan membuat nasabah bisa lebih
nyaman selama berada di lokasi bank.
Dengan nasabah merasa terpuaskan terhadap pelayanan akan berdampak pada
reputasi perusahaan, mendorong loyalitas nasabah mempertahankan nasabah yang
telah ada dan mengundang nasabah yang baru, memungkinkan adanya rekomendasi
dari mulut ke mulut yang dilakukan oleh nasabah yang secara tidak langsung
mempromosikan perusahaan dan meningkatkan citra perusahaan.
c. Kaitan Antara kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berkaitan dengan
kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang. Korelasi antara
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah diperoleh koefisien r = 0,757 yang berada
pada interval 0,600 - 0,799 sehingga dapat disimpulkan bahwa kaitan kualitas
pelayanan dengan kepuasan nasabah tergolong kuat. Ini berarti terdapat pengaruh
yang signifikan dan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah.
Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan nasabah yang
tinggi pula. Hal ini di dukung oleh pernyataan dari Ibu HB (wawancara tanggal 21
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September 2017) yang menyatakan bahwa: ”kualitas pelayanan yang diberikan oleh
karyawan apabila mengalami kenaikan, maka hal itu akan mempengaruhi tingkat
kepuasan nasabah. Karena dengan adanya kualitas pelayanan yang baik, maka berarti
akan berdampak kembali pasa citra perusahaan yang baik pula”.
Adanya korelasi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah, maka
kualitas pelayanan ditempatkan sebagai bagian dari kegiatan pelayanan yang
diberikan kepada nasabah yang mampu memotivasi karyawan dalam meningkatkan
kinerja. Selain itu, kualitas pelayanan ditujukan kepada pelayanan yang diberikan
kepada nasabah adalah pelayanan yang terbaik yang mana karyawan harus
memperhatikan nasabahnya , baik itu kebutuhannya maupun juga dalam pemberian
informasi harus jelas dan tepat sehingga memberikan rasa nyaman bagi nasabah.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan masalah pokok dan hipotesis serta tujuan penelitian, maka dapat
dikemukakan kesimpulan sebagai berikut : melihat dari hasil penelitian untuk variabel
kualitas pelayanan yang dimana hasilnya dikategorikan pemberian pelayanan kepada
nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang sudah berjalan dengan baik. Hal
ini ditinjau dari butki fisik yang diterima nasabah, tanggungjawab dan kepedulian
terhadap nasabah, kemampuan yang dimiliki oleh karyawan, adanya jaminan seperti
kepastian waktu yang diberikan kepada nasabah serta rasa empati atau perhatian yang
tulus yang diberikan oleh karyawan kepada nasabah . Untuk kepuasan nasabah pada
PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang yang hasilnya dikategorikan baik. Kenyaman
nasabah, keyakinan nasabah atas layanan, minat menggunakan jasa, penjelasan atas
layanan, nasabah mendapatkan kepercayaan setelah transaksi. melihat kualitas dan
kuantitas yang dimiliki karyawan yang diberikan kepada nasabah dan kinerja yang
dirasakan.
Secara simultan variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh sebesar 75,70
persen terhadap kepuasan nasabah. Sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap
kepuasan nasabah pada PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang.
B.  Saran-saran
Berdasarkan kesimpulan tersebut di atas, maka dapat dikemukakan saran
sebagai berikut :
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1. Pimpinan direksi PT. Bank Mandiri, Tbk cabang Pinrang dapat meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah serta meningkatkan
pengetahuan dan kemampuan karyawan agar dalam proses pemberian layanan
bisa menjadi pelayanan yang berkualitas tinggi.
2. Kepada para karyawan dibutuhkan kesadaran penuh untuk selalu bersikap atau
berperilaku yang baik di dalam melayani setiap nasabah serta selalu berupaya
untuk meningkatkan kepuasan nasabah.
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PENGANTAR ANGKET
Perihal : Permohonan pengisian angket
Lamp. : Satu berkas
Judul TA : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah di PT. Bank
Mandiri, Tbk cabang Pinrang Kabupaten Pinrang.
Kepada yth.
Bapak/Ibu
Di tempat,
Dengan hormat,
Dalam rangka menyusun skripsi dan menyelesaikan studi pada program studi
Ekonomi Universitas Islam Negeri. Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk menempuh
kelulusan program Strata 1 yang sedang saya tempuh, maka saya memohon kepada Bapak/
Ibu untuk mengisi angket yang telah disediakan
Angket ini bukan merupakan tes psikologi dari atasan atau dari manapun, maka dari
itu Bapak/Ibu tidak perlu takut atau ragu-ragu dalam memberikan jawaban yang sejujurnya.
Artinya semua jawaban yang diberikan oleh Bapak/Ibu adalah benar, dan jawaban yang
diminta adalah sesuai dengan kondisi yang dirasakan Bapak/Ibu selama ini.
Setiap jawaban yang diberikan merupakan bantuan yang tidak ternilai harganya bagi
penelitian ini, atas perhatian dan bantuannya, saya mengucapkan terima kasih.
Makassar, November 2017
Hormat saya,
AGUS
A. PETUNJUK PENGISIAN
1. Kepada Bapak/Ibu/Sdr/i untuk menjawab seuruh pertanyaan yang ada dengan jujur
dan sebenarnnya
2. Berilah tanda silang (X) pada salah satu alternatif jawaban Bapak/Ibu yang  sesuai
dengan keadaan yang sebenarnya.
3. Apabila Bapak/Ibu menemui hal-hal yang kurang jelas atau tidak dimengerti, kiranya
ditanyakan langsung kepada peneliti.
4. Keterangan pilihan:
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
TS       = Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju
B. IDENTITAS RESPONDEN
1. Nama : ...............................................................................
2. Umur : ...............................................................................
3. Jenis Kelamin : ...............................................................................
C. KARAKTERISTIK RESPONDEN
1. Pendidikan Bapak/Ibu yang terakhir.
a. Sekolah Menengah Atas c. Strata Satu (S1)
b. Diploma d. Strata Dua ke atas
2. Masa kerja Bapak/Ibu pada kantor ini.
a. < 10 tahun
b. > 10 tahun
D. PERNYATAAN/PERTANYAAN
Tangible (bukti fisik)
No Pernyataan SS S TS STS
1 Penampilan petugas yang rapi
2 Sarana dan prasarana lengkap
3 Kondisi lingkungan gedung yang bersih dan
Nyaman
Realibility (kehandalan)
No Pernyataan SS S TS STS
1 Registrasi yang tepat waktu
2 Info tagihan sesuai dengan pembayaran
3 Kesalahan pencatatan secepatnya akan di cek
ulang
Responsiveness (Ketanggapan)
No Pernyataan SS S TS STS
1 Kesiapan petugas melayani pelanggan
2 Petugas cepat merespon pelanggan
3 Kemauan untuk membantu pelanggan
Assurance (jaminan)
No Pernyataan SS S TS STS
1 Memberikan kepercayaan kepada pelanggan
2 Pelanggan merasa aman dalam melakukan
Transaksi
Emphaty (empati)
No Pernyataan SS S TS STS
1 Memahami kebutuhan spesifik pelanggan
2 Memperlakukan pelanggan penuh perhatian.
3 Tidak membedakan status sosial pelanggan
Kepuasan Nasabah
NO Pertanyaan SS S TS STS
1 Nasabah merasa jelas sama teller
memberikan layanan
2 Nasabah merasa yakin terhadap layanan yang
diberikan
3 Nasabah selalu berminat untuk melakukan
transakasi dikantor cabang PT bank mandiri
persero tbk cabang pinrang
4 Nasbah merasa puas atas layanan yang
diberikan
5 Nasabah akan merekomendasikan kantor
cabang bank mandiri persero tbk cabang
pinrang ke teman dan keluarga untuk
melakukan transaksi perbankkan
Atas parsitipasi Bapak/ Ibu, peneliti mengucapkan banyak terima kasih
No
Res 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 JML
1 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 42
2 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 2 40
3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 43
4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 2 41
5 3 3 4 3 3 4 2 4 2 3 4 4 4 3 35
6 3 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 2 3 1 38
7 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 42
8 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 42
9 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 42
10 4 4 3 4 3 2 4 4 3 4 4 3 4 4 39
11 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 1 41
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 43
13 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 42
14 4 4 3 4 4 3 3 2 3 4 2 4 4 3 36
15 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 40
16 4 4 3 4 4 4 3 4 2 4 4 3 3 2 40
17 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 1 40
18 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 41
19 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 2 41
20 3 2 3 4 3 4 2 4 2 3 3 4 4 3 33
21 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 41
22 4 4 3 2 3 4 4 3 2 4 3 4 4 2 36
23 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 40
24 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 40
25 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 42
REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
SKOR DATA VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X)
Jawaban Responden Untuk setiap Pertanyaan
Jumlah Item
26 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 1 38
27 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 40
28 4 4 4 3 4 4 4 2 2 3 4 3 3 1 38
29 4 3 4 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 39
30 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2 41
31 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 40
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No
Res 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 4 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 55
2 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 52
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 57
4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 57
5 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 54
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 57
7 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 54
8 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57
9 3 3 4 4 3 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 51
10 3 3 4 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 50
11 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 57
12 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 57
13 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 54
14 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 59
15 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 55
16 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 53
17 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 56
REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN TERHADAP KEPUASAN NASABAH
SKOR DATA VARIABEL KEPUASAN NASABAH (Y)
Jawaban Responden Untuk setiap Pertanyaan
JumlahJumlah Item
18 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 58
19 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 52
20 4 3 3 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 4 3 51
21 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 55
22 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 58
23 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 57
24 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 56
25 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 54
26 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 56
27 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 57
28 4 3 3 4 2 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 50
29 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58
30 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 57
31 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 56
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